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La presente investigación titulada: Gestión pedagógica y calidad del servicio 
educativo según docentes de las Instituciones Educativas de la Red 16 Lurigancho 
- 2018; tuvo como objetivo determinar la relación entre la gestión pedagógica y la 
calidad de servicio educativo, siendo un problema que es dejado de lado por las 
autoridades educativas, y falta de aceptación de los estudiantes; y surge como 
respuesta a la problemática de las instituciones educativas de la red 16 Lurigancho. 
 
La investigación obedece a un enfoque cuantitativo, tipo básico y diseño no 
experimental, correlacional de corte transversal, habiéndose utilizado cuestionarios 
como instrumentos de recolección de datos que se aplicó a una muestra de 157 
docentes de las Instituciones Educativas de la Red 16 y utilizó el coeficiente rho de 
Spearman para la contrastación de la hipótesis. 
 
Luego de haber realizado la descripción y discusión de resultados, mediante 
la correlación de Spearman, se llegó a la siguiente conclusión: Se determinó que 
existe una relación positiva y moderada entre la gestión pedagógica y la calidad de 
servicio educativo según docentes de las Instituciones Educativas de la Red 16 
Lurigancho – 2018; habiéndose obtenido un coreficiente de correlación de 
Spearman igual a 0,693 y un nivel de significancia igual a 0,000. 
 








The present investigation entitled: Pedagogical management and quality of the 
educational service according to teachers of the Educational Institutions of the 
Network 16 Lurigancho - 2018; Its objective was to determine the relationship 
between pedagogical management and the quality of educational service, being a 
problem that is left aside by the educational authorities, and lack of acceptance of 
the students; and arises as a response to the problem of the educational institution 
described. 
 
The research is based on a quantitative approach, basic type and non-
experimental, cross-sectional correlational design, using questionnaires as data 
collection instruments that were applied to a sample of 157 teachers from the 
Educational Institution of Network 16 and used the coefficient Spearman rho for the 
testing of the hypothesis. 
 
After having made the description and discussion of results, through the 
Spearman correlation, the following conclusion was reached: It was determined that 
there is a positive and moderate relationship between pedagogical management 
and the quality of educational service according to teachers of the Educational 
Institutions of Network 16 Lurigancho - 2018; having obtained a correlation 
correlation of Spearman equal to 0.693 and a level of significance equal to 0.000. 
 



















































1.1 Realidad problemática  
En la actualidad, en el mundo y América Latina, es más importante el análisis del 
desempeño docente, que obedece a los distintos mecanismos institucionales que 
rigen a las instituciones educativas y por efecto de la descentralización y 
privatización de la educación.  
 
En un estudio realizado por Namo de Melo (1998) en Chile, uno de los 
primeros países en implementar grandes reformas en su sistema educativo, las 
escuelas municipales concentran más del 50% de los estudiantes de enseñanza 
primaria, pero logran bajos índices de logro de aprendizaje. Una explicación 
recurrente al bajo desempeño de estas instituciones educativas, es que, además 
de recibir estudiantes de familias disfuncionales, de bajos recursos, están sujetos 
a un marco legal rígido, en lo concerniente a la relación desempeño y estabilidad 
laboral, y salario de los docentes. 
 
.En el caso del Perú se destaca, el proceso de descentralización como el 
paso del sector educación a la municipalidad; el Acuerdo Nacional y las 
evaluaciones PISA, ECE, TERCE son algunos de los referentes más importantes 
para la toma de decisiones del momento y/o de mediano o largo plazo como parte 
de la política educativa peruana como la gestión pedagógica, implicando ello la 
optimización de la calidad del servicio educativo. 
 
En el Sistema Educativo Peruano, se intentaron reformas y contrareformas, 
con la intención de la optimización de la calidad del servicio educativo; donde la 
gestión pedagógica, se encamina al uso adecuado de los recursos,  así como a 
implementar una currícula que logre satisfacer la necesidades e intereses de los 
estudiantes, con docentes capacitados y/o actualizados, donde la relación docente-
estudiante tenga fluidez; y en especial de la Educación Básica Regular, para el 
logro de los aprendizajes de los estudiantes. 
 
Asimismo, dicho problema no solo se evidencia en la UGEL 06, sino también 
en la región Lima Metropolitana, que por la insatisfacción laboral del docente, se 




Callao, y distritos como Los Olivos; estas transferencias se entienden como el 
ejercicio para dirigir y conduccir el servicio educativo que se brinda  en cada distrito, 
que constituyó una nueva experiencia en la actual coyuntura política. 
 
En las Instituciones Educativas de la Red N° 16, se observa que en los 
últimos años, las autoridades educativas no le brindan la importancia a la gestión 
pedagógica, ya que las dichas autoridades (directores) encargados son cambiados 
de manera periódica, y no tienen interés en la implementación y/o aplicación 
adecuada del currículo nacional, acorde con las necesidades de las instituciones 
educativas; es decir, promover y fomentar una adecuada diversificación curricular, 
donde participen los docentes de manera activa, y se inserte en el PEI y PCIE; así 
como tenga una relación  directa con los documentos normativos; asimismo, motive 
a los docentes a la utilización de estrategas innovadoras y motivadoras del 
aprendizaje; de la misma manera, se percibe que los docentes no sienten 
disposición en el cumplimiento de sus funciones, consideran que las condiciones 
laborales son insuficientes, reclaman el reconocimiento económico y social de su 
trabajo docente de parte de las autoridades; así como la insatisfacción por la 
compensación económica que reciben mensualmente de parte del Estado por la 
labor realizada; ello se evidencia en los puntos que señalan en sus pliegos de lucha 
y en  los informes de Gestión Anual (IGA)  presentados al finalizar el año lectivo  
2017 al Área de Planificación y Presupuesto de la UGEL N° 06 , donde se evidencia 
que el 95 % de instituciones educativas tiene dificultades en la planificación 
curricular debido ello a la reciente aprobación del Curriculo Nacional de la 
Educación Básica (CNEB), el 41% en la elaboración de instrumentos de evaluación, 
70 % de Instituciones requieren de renovar mobiliario, 52% requieren renovar sus 
materiales de trabajo de aula, etc. 
 
Asimismo, se evidencia que en las aulas de pregrado los docentes no han 
desarrollado capacidades para mediar el proceso de aprendizaje de los estudiantes 
de forma integral, convirtiendo las aulas en centros de dictado de clases mas no de 
construcción de aprendizajes. Ante ello y para ello tenemos la Formación de 
docentes en servicio como señala la Ley N° 29944 que señala que el estado debe 




disciplinares y didácticos; así como la toma de decisiones a través de una adecuada 
comunicación interna y optimizar su desempeño laboral en las instituciones 
educativas y por ende optimizar la calidad del servicio educativo. 
 
Es así, que la gestión pedagógica de las instituciones educativas, tiene que 
ver con la capacidad de los docentes, y directivos, entendida como la habilidad para 
la interacción personal y su incidencia en los procesos de innovación en las 
instituciones educativas. El directivo es esencialmente un docente que conoce las 
funciones y tareas de cada puesto de trabajo. Demostrar la competencia profesional 
radica en mejorar la educación, el cambio permanente de la institución educativa   
de acuerdo a las dimensiones de la tarea directiva educacional a ello llamamos 
Liderazgo Pedagógico.  
 
Ofrecer un servicio de calidad es una demanda de los padres de familia y de 
la sociedad en su conjunto que exige ciudadanos críticos, éticos y responsables en 
su integridad capaces de actuar en una sociedad aun en construcción y en 
permanente evolución. 
 
Luego de la descripción de la realidad, se propone conocer el grado de 
relación entre la gestión pedagógica y la Calidad del Servicio Educativo que brindan 
las instituciones educativas de la red 16 y para ello se formulan interrogantes. 
 
1.2   Trabajos previos 
1.2.1 Internacionales. 
Serrano (2016), desarrolló  su tesis de maestría titulada: Consultoría sobre la 
calidad y eficiencia que los estudiantes de pregrado perciben de los servicios 
administrativos y académicos suministrados por la Facultad de Ciencias 
Económicas, Universidad de El Salvador,  cuyo objetivo fue: realizar una consulta 
respecto a la percepción de la calidad educativa y administrativa que los alumnos 
de pregrado perciben; de tipo exploratorio, no experimental, descriptiva y analítica, 
con una muestra de 112 estudiantes y a quienes se les aplicó cuestionarios, 




encima de la media; la fiabilidad un promedio superior al 50%; de la msima manera, 
la empatía  con un promedio por encima delñ 50%, y la dimensión  capacidad de 
respuesta con un promedio que está por debajo del 50%..     
Rey (2014), realizó el estudio, titulado: Gestión pedagógica del docente y 
dimensión axiológica del conocimiento, en educación en la Universidad Arturo 
Michelena de Valencia, Venezuela. Tuvo como objetivo: determinar la relación entre 
la gestión pedagógica del docente y la dimensión axiológica. De tipo descriptivo y 
diseño no experimental, de corte transversal, con una muestra comprendida por 
112 docentes y se utilizó cuestionarios con la escala de Likert, y llegó a la siguiente 
conclusión: La gestión del docente designa un compromiso laboral por lo que este 
deberá desarrollar su praxis pedagógica fundamentada en la razón axiológica del 
conocimiento asumiendo el elevado nivel de responsabilidad que tiene en el hecho 
educativo.  
 
Sosa (2014), realizó la tesis titulada: Factores que favorecen la calidad 
educativa en el Bachillerato Universitario. Reflexiones para la construcción de una 
propuesta, en la Universidad Autónoma del Estado de Hidalgo, México. Tuvo como 
objetivo conocer los factores que favorecen la calidad educativa, de tipo descriptivo 
y diseño no experimental, y llegó a las siguientes conclusiones: La calidad 
educativa en las instituciones educativas, es un factor fundamental que tiene como 
propósito la formación integral del estudiante, en los aspectos de libertad, 
responsabilidad, para su autorrealización en la sociedad.  
 
Ruiz (2013), realizó la tesis: Evaluación de la calidad educativa en nivel 
secundaria desde la perspectiva de docentes y alumnos. Caso: Centro Escolar 
Campogrande, en la Universidad Pedagógica Nacional, México.Tuvo como 
objetivo, evaluar la calidad educativa en el nivel secundaria. De tipo descriptivo y 
diseño no experimental, de corte transversal, y concluyó: Los docentes muestran 
predisposición para la utilización de la nueva tecnología, la investigación y la 
información electrónica, que permita a los estudiantes poder optimizar el 
aprendizaje, por cuanto los estudiantes adolescentes están más predispuestos a 






Calvo (2015), realizó la tesis, titulada: Supervisión pedagógica y desempeño 
profesional docente en la Institución Educativa Emblemática “Toribio Rodríguez de 
Mendoza” – San Nicolás, 2014, en la Universidad Nacional de Trujillo. Tuvo como 
objetivo: determinar la relación que existe entre la supervisión pedagogía y el 
desempeño profesional docente. De tipo correlacional descriptiva y diseño 
descriptivo correlacional, de corte transversal; con una muestra de 103 docentes, y 
se utilizó cuestionarios para la recolección de datos, y llegó a concluir: la 
supervisión pedagógica se relaciona de manera directa y significativa con el 
desempeño profesional de los docentes, habiendo obtenido un r de Pearson=0,892 
y un p-valor=0,000. 
 
Gutiérrez (2015), realizó la tesis, titulada: Gestión pedagógica y desempeño 
docente en la Institución Educativa Nº 6091 César Vallejo del distrito de Chorrillos 
2012, en la Universidad César Vallejo, Lima, Perú. Tuvo como objetivo: determinar 
la relación que existe entre la gestión pedagógica y el desempeño docente. De 
diseño no experimental, nivel correlacional de corte transversal, y una muestra  de 
80 docentes, se uitlizó cuestionarios, y llegó a la siguiente conclusión: existe una 
relación significativa entre la gestión pedagógica  y el desempeño docente en la IE 
Nº 6091 Cesar Vallejo del distrito de Chorrillos 2012, habiéndose obtenido un rho 
de Spearman=0.712. 
 
Tafur (2014), realizó la tesis, titulada: Gestión pedagógica y calidad del 
servicio educativo en la Institución Educativa 3056 Gran Bretaña del distrito de 
Independencia, 2010, en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y 
Valle, Chosica, Perú. Tuvo como objetivo: establecer la relación entre la gestión 
pedagógica y la calidad de servicio educativo; de tipo básico y diseño no 
experimental, correlacional de corte transversal, con una muestra de 88 sujetos, 
aplicando cuestionarios, y concluye: existe una relación directa entre la gestión 
pedagógica y la calidad de servicio educativo en la Institución Educativa 3056 Gran 
Bretaña de Independencia. Existe relación directa entre la gestión pedagógica y la 




dimensión fiabilidad. Existe relación directa entre la gestión pedagógica y la 
dimensión capacidad de respuesta. Existe relación directa entre la gestión 
pedagógica y la dimensión seguridad. Existe relación directa entre la gestión 
pedagógica y la dimensión empatía.  
 
Chipana (2013), realizó la tesis, titulada: Gestión pedagógica y la calidad 
educativa en las Unidades de Gestión Educativa Local de San Román y Azángaro 
– 2013, en la Universidad Andina “Néstor Cáceres Velásquez” de Puno, Perú. Tuvo 
como objetivo: determinar la relación que existe entre la gestión pedagógica y la 
calidad educativa, de tipo básica y diseño correlacional, de tipo básico y diseño 
correlacional, con una muestra de 194 docentes, y llegó a concluir: la gestión 
pedagógica se relaciona directa y positivamente con la calidad de aprendizaje en 
las unidades de gestión educativa local de San Román y Azángaro, con un rho de 
Spearman=0, 58. 
 
1.3 Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1 Gestión pedagógica. 
 
  Definiciones de la   gestión pedagógica. 
Freeman (1994), señaló que es el proceso de participación, planificación y 
organización, donde el director, como líder pedagógico y gerente de la institución 
educativa, logra guíar, animar, motivar e involucrar a la comunidad educativa a 
realizar un esfuerzo y voluntad para el logro del aprendizaje en los estudiantes. 
 
Mora (1999), definió a la gestión como “un conjunto de diligencias que se 
realizan para desarrollar un proceso o para lograr un producto determinado” (p. 19). 
Asimismo, Drucker (1999), considera que “la gestión se encuentra actualmente en 
un período de transformación” (p. 56). Las instituciones modernas deben 
organizarse de tal manera que puedan estar expuestas a cambios permanentes; 




presta: asimismo, la institución debe aprender a potenciar su conocimiento, 
aplicando conocimientos y desarrollando productos uno tras otro. 
 
Para Pacheco (1993), es una estrategia que impacta en la calidad del 
sistema de enseñanza, está en función del rol de la institución educativa, ya sea a 
nivel local, regional o nacional, incorporando, propiciamdo y desarrollar acciones 
que tiendan al mejoramiento de la práctica educativa vigente. 
 
Asimismo, Castro (2005), señaló que es el proceso de articulación de un 
conjunto de acciones que intencionan una organización para cumplir con su 
objetivo; la gestión en una institución educativa es articular todo lo que ocurre a 
diario en él para lograr que los estudiantes aprendan lo que necesitan aprender. 
 
Hernández (2010), señaló que se vincula con la capacidad y la 
responsabilidad de las instituciones educativa y docente en el desarrollo de 
procesos de revisión y cambio curricular; y a la vez logra niveles mayores de 
autonomía profesional y toma de decisiones encaminadas a la mejora institucional. 
 
Montoya (2010), señaló como un grupo de acciones y procesos de 
planificación curricular, organización académica, ejecución del proceso 
pedagógico, control y evaluación, que está orientado a lograr los objetivos 
propuestos en los proyectos de la institución educativa, que garantice el 
mejoramiento del servicio educativo. 
 
Origen y evolución de la gestión pedagógica. 
Pini (2009), señaló el reconocimiento del deterioro creciente de los procesos y 
productos elaborados en el Sistema Educativo. Sin embargo, en los últimos años, 
se puso atención en cambiar y lo que significa el abordaje a la institución educativa 
como un ente para gestionarlo, para la administración variada de un proceso 





Braslavsky (2000), señaló que la calidad se logra convertir en exigencia, y 
transformarla en un imperativo, no solo a niveles jerárquicos, sino porque se está 
poniendo en tela de juicio la enseñanza que se imparte, acusando con justicia o no, 
y llevando a la institución educativa al centro de demandas múltiples. La gestión de 
la educación, es un conjunto de acciones de las autoridades de la institución 
educativa, con la comunidad educativa, para ejecutar y cumplir los objetivos 
educativos, un mejor servicio educativo y una justa distribución de ello. 
 
Namo de Melo (1998), señaló que existen tendencias a realizar inapropiadas 
interacciónes entre la organización de la enseñanza que se orienta a otorgar 
certificados y la capacidad que de manera efectiva deben tener las personas 
para el ejercicio de acciones en su vida diaria de manera individual y grupal. 
(p. 38) 
 
Pérez (1998), explicó que la decisión del destino de una acción no está sujeto 
a la evaluación de los datos, sino a la combinación de los mismos, de crencias, 




Adelli (2004), sostuvo que la gestión pedagógica como disciplina es relativamente 
joven; desde la década de los setenta en el Reino Unido y de los ochenta en 
América Latina: así surgieron y desarrollaron modelos que representaron alguna 
forma de concepción de la acción humana, el proceso social y el rol de los agentes 
educativos en la gestión de la institución educativa. 
 
Modelo llamado normativo. Surge como un esfuerzo por hacer racional el rol del 
gobierno, para que se alcance el futuro deseado, con acciones que son realizadas 
en la actualidad y que están centradas en proyectar y programar; sin embargo, este 
modelo presenta una ausencia de la dinámica social en el proceso de planificación, 
donde pareciera imposible vislumbrar un futuro y/o se presente como un escenario 





El modelo prospectivo. Logra compartir con el anterior modelo, el mismo enfoque 
proyectivo, pero, que se aplica a construir de más de un escenario; se diferencia 
del modelo normativo, porque ya no es visto el futuro como un único escenario de 
determinar según el pasado, sino uno más entre otros.  
 
El modelo estratégico situacional. Surge en medio de la crisis e incertidumbre 
generalizada, evidenciando la introducción de analizar la situación en cada proceso 
de planificación estratégica conocida, en la identificación de problemas que 
dificultan la viabilidad de los objetivos. Es reconocida cada realidad que propone 
condiciones propias de viabilidad; por ello, se debería realizar una multiplicación 
del lugar y entidad a cargo de cada proceso de planificación, y determinen sus 
propios objetivos y recursos.  
 
Modelo de gerencia de la calidad educativa. Surge a fines del siglo XX, por la 
preocupación de la calidad de los servicios y productos, está enfocada en el ámbito 
de la calidad total. Se reconoce que existe un usuario o más que tienen derecho a 
exigir calidad en el servicio educativo y se generen estándares y normas que midan 
la calidad, teniendo especial atención al logro de resultados; siendo entonces la 
gestión educativa, un esfuerzo constante y sistemático de revisión y mejora del 
proceso educativo.  
 
Características de la gestión pedagógica. 
Lara-Sierra (2005), señaló que la educación actual, logra exigir y demandar a su 
comunidad, calidad  de los procesos pedagógicos, considerando que para el logro 
de  la calidad, se requiere una adecuada gestión pedagógica, teniendo una visión 
moderna de la educación, implementando políticas vivas que definan y precisen 
factores como los contenidos, alcances, administrar la educación desde los niveles 
iniciales hasta superior; así como el conocimiento especializado para el desarrollo 
de la calidad humana, con competencia,  con cultura, tecnología, ciencia y ética. 
 
Así, para el Ministerio de Educación (2016), la educación estaría 
representando acorde a las necesidades de la sociedad, con un maestro que 




educativa y pedagógica. Se requiere desarraigar la corrupción, con un mínimo ético 
que induzca a no dañar al prójimo y esforzarse enrumbar al país en el mejoramiento 
de la calidad educativa, con acciones como: capacitar a profesores; conectividad, 
es decir, avanzar en la masificación del uso del Internet como soporte de la 




Importancia de la gestión pedagógica  
Gonzáles (2005), afirmó que en el presente milenio, con un acelerado desarrollo de 
las Tecnologías de la Información y Comunicación (TIC), con la influencia de 
procesos globalizadores, con una marcada diferencia social, problema de 
inequidad, diferencia socioeconómica; y sobre todo, graves reveses educativos; 
donde los docentes  no solo deben preocuparse por enseñar, sino por la formación 
integral de los estudiantes para que sobrevivan en una sociedad de la información, 
el conocimiento múltiple y del aprendizaje continuo. 
 
Proceso y mecanismos de la gestión pedagógica 
Gairín y Muñoz (2009), sostuvieron que la gestión pedagógica, es una dimensión 
que tiende a favorecer y mejorar la curricula y el estudiante se desarrolle, donde el 
proyecto colectivo prime sobre la ación individual, y exista un liderazgo pedagógico 
comprometido y se centre en una mejora permanente. 
 
Ortiz (2009), sostuvo que, abordar los proceso vinculados con el aprendizaje 
y el currículo, es prestar atención a toda la acción en su conjunto: proceso de 
pensamiento, herramienta de aprendizaje, organización conceptual y actitud y 
valores que se fomenta diariamente en las situaciones de aprendizaje dentro y fuera 
del aula; espacios de recreo, momentos de bienvenida y salida, tareas, relaciones 
interpersonales, las actitudes y valores que se enseña con la práctica generalizada 
compartidas por los  integrantes de la comunidad educativa, que logran determinar  






Los procesos de la gestión pedagógica, se logra concentrar en el aprendizaje 
de los agentes educativos, especialmente de los estudiantes. Sin embargo, es para 
que el proceso de aprendizaje del estudiante mejore hacia la significatividad, 
pertinencia y relevancia, se debe prestar atención a los procesos de aprendizaje y 
reflexión colectiva de los docentes. 
 
Así, Arroyo (2009), señaló que uno de los procesos clave de la gestión 
´pedagógica, son procesos que el director de la organización educativa concibe, 
prepara, desarrolla y fortalece de manera particular y grupal, el potencial del 
personal docente y administrativo para que actúen sobre los recursos 
organizacionales y pueda alcanzar la visión y misión definidas formalmente para la 
organización. 
 
Bolívar (2010), consideró favorable en la gestión pedagógica: el 
favorecimiento de la participación, diálogo, autonomía, reflexión sobre la práctica, 
formación docente, cooperación y y cohesión entre los docentes, sentido del trabajo 
bien realizado, comprensión y visión de lo que se quiere realizar; además, señaló 
que es centarse en el aprendizaje como actividad, crar condiciones favorables para 
ello, la promoción del diálogo sobre el liderazgo y aprendizaje, tener 
responsabilidad común en los resultados. 
 
Ámbitos de la gestión pedagógica, 
Gestión pedagógica en las instituciones educativas. 
Velásquez (2006), señaló que la institución educativa es el espacio físico y social 
definido como un escenario interno para los procesos de la gestión pedagógica. En 
ella se desenvuelven una serie de actores que   también se deben atender en sus 
demandas relacionadas a la mejora y aprendizaje permanente. Ello supone 
observar, acompañr y replantear los tiempos, espacios y recursos que son 
orientados al aprendizaje, demandas de capacitaciones, relaciones interpersonales 
y clima en que se vive en la institución, la estructura organizativa y política de 






Gestión pedagógica en el aula. 
Velásquez (2006), señaló que el aula o salón de clase, es el espacio más 
significativo de la institución educativa, donde se encuentran los estudiantes con el 
docente, donde el diálogo y la reflexión orientada por el docente permiten construir 
a los estudiantes, no solo nuevo conocimiento, sino también habilidades y actitudes 
valorativas para su desarrollo integral. 
 
 García (2012), mencionó que, es en el aula donde se gestiona el clima o las 
relaciones interpersonales, el uso del tiempo, espacio y organización a favor del 
aprendizaje; es decir, lo que se realiza en el aula influye en el ambiente que se 
respira en la clase. Asimimso, también supone momentos de planificación y 
evaluación, así como de reflexión, identificación de las diferenciass y toma de 
decisiones. 
 Gestión pedagógica y desarrollo de cambio. 
Gairín y Muñoz (2008), señalaron que se hace necesario posibilitar el desarrollo de 
un liderazgo pedagógico y del cambio que favorezca la mejora en las instituciones 
educativas, que sufren una enorme presión para transformarse y son los 
responsables de la gestión pedagógica los llamados a iniciar y velar por los 
procesos de transformación. 
 
 Bolivar (2010), manifestó que la necesidad de cambio del liderazgo y 
dirección escolar, basándose de una gestión administrativa de la institución 
educativa a un liderazgo para el aprendizaje; que permita vincular el ejercicion de 
la gestión con los logros académicos y resultados del alumno o institución 
educativa.   
 
Dimensiones de la gestión pedagógica. 
El Ministerio de Educación (2010), presentó las siguientes categorías en la gestión 
pedagógica 
Dimensión 1: Planificación curricular.  
De acuerdo al Ministerio de Educación, (2010), es el “proceso de previsión 




de vivir, construir e interiorizar en experiencias de aprendizaje deseables en los 
estudiantes” (p. 32). 
 
Ander Egg (1995) señaló que se entiende como el diseño y la elaboración 
del currículo escolar en su globalidad. Etimológicamente, programar se deriva del 
vocablo griego prographo que significa yo anuncio por escrito. Programar, es la 
acción consistente en utilizar un conjunto de procedimientos mediante los que se 
organizan de manera racional y organizada una serie de actividades y acciones 
previstas de antemano, con las que se pretende alcanzar determinadas metas y 
objetivos, utilizando determinados recursos. 
 
Según el Minedu (2004), la planificación del currículum ha de entenderse 
como un proceso a través del cual se toman las decisiones respecto al qué, para 
qué, cómo, cuándo dónde, en cuánto tiempo se pretende enseñar la materia. Es la 
toma de decisiones curriculares donde también está comprendida la forma cómo 
se evaluará, que corresponde a la pregunta: ¿En qué medida se están logrando o 
se lograron los objetivos propuestos? Como se puede inferir, la planificación es una 
práctica en la que se delibera sobre diversas opciones, considerando las 
circunstancias específicas en las que se llevará a cabo. 
 
Dimensión 2: Estrategias metodológicas.  
Según al Ministerio de Educación (2010), “son los modos ordenados o maneras 
sincronizadas en que los facilitadores llevarán a la práctica su labor de enseñanza 
y acompañarán al participante facilitando sus procesos de aprendizaje (p. 53). 
 
Chiroque (1998), señala que, la estrategia “es un conjunto de acciones 
humanas intencionales y articuladas para lograr metas determinadas” (p.58). En 
educación la meta es que el alumno pueda pensar y construir con relativa 
autonomía sus propios conocimientos. 
 
Según Milusic (2002), las estrategias son procedimientos que incluyen 




estrategias tienen como propósito un objetivo a lograr, a donde se puede llegar por 
medio de secuencias o proceso. 
 
Asimismo, Díaz-Barriga (2002), señala que “las estrategias de enseñanza 
son procedimientos que el agente de enseñanza utiliza en forma reflexiva y flexible 
para promover el logro de aprendizajes significativos en los alumnos” (p. 63). Los 
autores expresan que la investigación sobre estrategias de enseñanza ha abordado 
aspectos como el diseño y el empleo de objetivos de enseñanza, preguntas 
insertadas, ilustraciones, modos de respuesta, organizadores anticipados, redes 
semánticas, mapas conceptuales y esquemas de estructuración de textos. Por su 
parte, la investigación sobre estrategias de aprendizaje se ha enfocado en el campo 
del denominado aprendizaje estratégico, a través del diseño de modelos de 
intervención, cuyo propósito es dotar a los estudiantes de estrategias efectivas para 
el aprendizaje independiente. 
 
Dimensión 3: Materiales y recursos didácticos. 
Para el Ministerio de Educación (2010), son “aquellos materiales y equipos 
que nos ayudan a presentar y desarrollar los contenidos y a que los/as alumnos/as 
trabajen con ellos para la construcción de los aprendizajes” (p. 63). 
 
Pizano (1997), señaló que los recursos didácticos pueden entenderse como 
facilitadores del aprendizaje (medios) o como fines en sí mismos. Es todo 
instrumento que se vale de un canal o medio de comunicación para vehiculizar un 
mensaje educativo. Es decir, tiene la probabilidad de ser utilizado con potencialidad 
educativa. 
 
Marqués (2000), definió como cualquier material que, en un contexto 
educativo determinado, sea utilizado con una finalidad didáctica o para facilitar el 
desarrollo de las actividades formativas. Los recursos educativos que se pueden 
utilizar en una situación de enseñanza y aprendizaje pueden ser o no medios 
didácticos. También señaló los recursos didácticos tienen una función motivadora, 
de esta manera los estudiantes se sienten atraídos e interesados por todo el 




de los alumnos, mantener su interés y, cuando sea necesario, focalizarlo hacia los 
aspectos más importantes de las actividades. 
 
El Minedu (2004), señaló que son todos aquellos elementos utilizados 
durante el proceso de enseñanza aprendizaje y sirven de apoyo para generar los 
logros pedagógicos propuestos. De esta manera los recursos didácticos son todos 
aquellos instrumentos que utiliza el docente para comunicar unos mensajes 
educativos hacia sus alumnos, constituyendo estos facilitadores del aprendizaje, 
pues hacen más entretenido las actividades, creando condiciones de interacción 
entre los mismos alumnos de aprendizaje. 
 
Dimensión 4: Evaluación y supervisión:   
El Ministerio de Educación (2010), señaló que es un proceso permanente donde el 
docente o directivo monitorea, observa, recoge, describe, analiza, explica, toda 
información relevante acerca de la posibilidad, necesidad, logro del estudiante; para 
una mejor reflexión, valoración, toma de decisiones óptimas y retroalimentación 
para que asi se logre la mejora del proceso enseñanza-aprendizaje. 
 
1.3.2 Calidad de servicio educativo 
 
Definición de calidad 
El término se encuentra en la palabra latina qualĭtas, la cual a su vez procede del 
griego y más en concreto del término ποιόόης y se refiere a las cualidades de algo. 
Qualĭs significa qué, qué es, refiriéndose a los atributos de algo. – 
 
 Gómez (1991), la definió como “la satisfacción de un consumidor, utilizando 
para ello adecuadamente los factores humanos, económicos, administrativos y 
técnicos, de tal forma que se logre un desarrollo integral y armónico del hombre, de 
la empresa y de la comunidad” (p. 22). De forma básica, se refiere al conjunto de 
propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer 
necesidades implícitas o explícitas. Por otro lado, la calidad de un producto o 
servicio es la percepción que el cliente tiene del mismo, es una fijación mental del 




del mismo para satisfacer sus necesidades. Por tanto, debe definirse en el contexto 
que se esté considerando, por ejemplo, la calidad del servicio postal, del servicio 
dental, del producto, de vida, educativo, etc. 
 
 La norma ISO 8402-94 define la calidad como: el conjunto de características 
de una entidad que le otorgan la capacidad de satisfacer necesidades expresas e 
implícitas. La norma ISO 9000:2000 la define como: la capacidad de un conjunto de 
características intrínsecas para satisfacer requisitos 
 
Definición de calidad educativa 
En la Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico (2006), 
señalaron la importancia de la preparación de los jóvenes en la sociedad 
contemporánea y de la facultad de las personas para intervenir con amplio criterio 
en la definición de las políticas públicas que repercutan e influyan en su vida 
personal, social, profesional y cultural.  
 
En los objetivos de Desarrollo del Milenio, creados por la Organización de 
las Naciones Unidas (ONU) para reducir la pobreza mundial a la mitad para el año 
2015, se contempla lograr la enseñanza primaria universal y se señala que la 
calidad de la educación, es tan importante como la matrícula. Este enunciado es 
conocido por 190 países que integran la ONU, entre ellos Perú. El país no puede 
estar al margen de este tema, que representa un reto más para la educación; el 
Modelo que aquí se presenta pretende aportar elementos para coadyuvar en su 
cumplimiento. La reflexión teórica sobre calidad educativa es muy extensa y, 
evidentemente, responde a las peculiaridades de cada sistema educativo y a sus 
concepciones ideológicas; mucho se ha discutido sobre cómo mejorar la calidad de 
la educación, sin embargo, al no contar con una definición clara de este concepto 
se sigue promoviendo el debate por la calidad educativa.  
 
Para la Organización de Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia y la 
Cultura (UNESCO), la calidad de la educación en tanto derecho fundamental, 




ser relevante, pertinente y equitativa. Ejercer el derecho a la educación, es esencial 
para desarrollar la personalidad e implementar los otros derechos- 
 
Muñoz (2003), sostuvo que la educación es de calidad cuando está dirigida 
a satisfacer las aspiraciones del conjunto de los sectores integrantes de la sociedad 
a la que está dirigida; si, al hacerlo, se alcanzan efectivamente las metas que en 
cada caso se persiguen; si es generada mediante procesos culturalmente 
pertinentes, aprovechando óptimamente los recursos necesarios para impartirla y 
asegurando que las oportunidades de recibirla se distribuyan en forma equitativa 
entre los diversos sectores integrantes de la sociedad a la que está dirigida.  
 
En la Ley General de Educación (2003), se concibió la calidad de la 
educación como el nivel óptimo de formación que deben alcanzar las personas para 
enfrentar los retos del desarrollo humano, ejercer su ciudadanía y continuar 
aprendiendo durante toda la vida.  
 
Tenti (2000), sostuvo que resulta lamentable tener que afirmar que el 
deterioro de los insumos del proceso educativo (caída del gasto, deterioro del 
salario docente, disminución del tiempo de aprendizaje, etc. no puede menos que 
producir un empobrecimiento de los procesos de producción del aprendizaje y por 
lo tanto, una pérdida de calidad de los productos educativos. De esta manera, la 
calidad de la educación es considerada un tema conflictivo en el ámbito educativo, 
enfrentándose diversas posturas en los diferentes momentos históricos. 
 
Para Latapí (2006), la calidad es la concurrencia de los cuatro criterios que 
debieran normar el desarrollo educativo: eficacia, eficiencia, relevancia y equidad, 
como paradigma de macro planeación. En el plano micro, la calidad arranca en la 
interacción personal maestro-alumno; en la actitud de éste ante el aprendizaje. Al 
respecto se consideran dos aspectos: la gestión escolar y la gestión pedagógica, 
como elementos interrelacionados. 
 
Caro (2012), señaló que el concepto calidad de la educación es subjetivo, 




esta manera, distintos actores de la sociedad, tales como docentes, padres de 
familia, estudiantes y empresarios, manejan conceptos distintos. 
 
Principios de la calidad educativa 
Rendón (2009), señaló que los principios de la calidad educativa, son:  
Flexibilidad. Se refiere a que la educación que se imparte a través del sistema 
educativo en su conjunto tiene que adaptarse a las características de los 
estudiantes en los diversos contextos sociales y culturales, lo cual exige transitar 
de una pedagogía de la homogeneidad a una pedagogía de la diversidad, para 
potenciar los procesos de enseñanza y aprendizaje optimizando el desarrollo 
personal y social. En tal caso, las IIEE han de partir de la singularidad inherente 
para propiciar las formas de gestión pertinentes que la lleven a cumplir con sus 
propósitos institucionales. Es preciso respetar e impulsar la autogestión de las 
organizaciones educativas para que, en el ámbito de su competencia, responda a 
la población que beneficia al satisfacer sus demandas con un sentido de empatía y 
responsabilidad. Las políticas, los programas y los proyectos educativos, desde su 
diseño, consideran el punto de vista de los beneficiarios, además, se mantiene la 
posibilidad de hacer las adaptaciones correspondientes en los diferentes niveles de 
concreción y temporalidad sin que se contravengan las normas y criterios básicos 
de operación. 
 
Equidad. Para no confundir equidad con igualdad, es conveniente aclarar que son 
aspectos diferentes y a la vez inseparables. Se entiende por igualdad al tratamiento 
homogéneo que se da a las personas y por equidad al tratamiento diferenciado 
dentro de esa igualdad. Una educación de calidad con equidad, es aquella que se 
brinda a todos por igual pero considerando las características y oportunidades que 
cada beneficiario requiere, es decir, es importante la individualidad de los 
estudiantes, su contexto social, su ámbito cultural y su entorno geográfico. La 
equidad es un ordenador de diversidades, comprende principios de igualdad y 
diferenciación, al responder a las necesidades de cada persona asegura que todas 





Relevancia. Una educación relevante es aquella que, partiendo de las exigencias 
sociales y el desarrollo personal, genera aprendizajes significativos. La relevancia 
se refiere al ¿qué? y ¿para qué? de la educación, al aprendizaje de competencias 
para participar en los diferentes ámbitos y retos que impone una sociedad del 
conocimiento; se refiere a la facultad para desarrollar un proyecto de vida en 
relación con otros. Se relaciona entonces con los más altos fines educativos, desde 
la perspectiva político-social situada en un contexto y en un momento histórico 
determinado. La relevancia de la educación debe dar cuenta del tipo de 
aprendizajes establecidos como indispensables por y para la humanidad de nuestro 
siglo; de la posibilidad de conocer, vivenciar, respetar los derechos y libertades 
humanas fundamentales, por lo que debe existir un equilibrio entre las demandas 
educativas sociales y las de desarrollo personal de los individuos, en una idea 
holística de lo formativo. 
 
Pertinencia. Este principio remite al significado que la educación tenga para los 
beneficiarios directos, considerando los contextos sociales y características de los 
estudiantes, en congruencia con el currículo a desarrollar; de tal forma que los 
contenidos educativos sean eminentemente significativos, acordes y 
vanguardistas, que se puedan apropiar considerando la idiosincrasia, el momento 
histórico y los avances científicos y tecnológicos en los procesos de enseñanza y 
aprendizaje. Se refiere también a la importancia de que los contenidos de la 
educación sean significativos para personas de distintos estratos sociales, culturas 
e intereses; de forma tal, que pueda aprehenderse la cultura local, nacional y 
mundial, para constituirse como sujetos universales, desarrollando su autonomía, 
autogobierno, libertad y su propia identidad. La pertinencia, demanda la inclusión 
del otro pese a las diferencias culturales, de acceso al conocimiento, al aprendizaje, 
al éxito escolar y a las oportunidades sociales.  
 
Eficacia. Hace referencia a la medida y proporción en la que se alcanzan los 
objetivos educativos, respecto de la equidad en la distribución de los aprendizajes, 
su relevancia y pertinencia. Es lo que se observa y valora como impacto de la 
educación. La eficacia da cuenta de qué nivel y en qué medida los niños acceden 




egreso oportuno de los estudiantes, del logro de los aprendizajes correspondientes 
en cada nivel educativo y de que los recursos estén distribuidos de manera que se 
beneficien los procesos de aprendizaje. En síntesis, la eficacia es la valoración de 
que las metas educativas son alcanzadas por todos y de que no reproducen 
diferencias sociales, traducidas en una inequitativa distribución de oportunidades. 
 
Eficiencia. Se refiere a la relación existente entre los objetivos educativos 
esperados y los aprendizajes logrados, mediante la utilización óptima de los 
recursos destinados para ello. En el sistema educativo nacional se asocia a la 
eficiencia con los niveles de logro de indicadores que se alcanzan en un período 
determinado. La eficiencia compromete un atributo central de la acción pública, el 
cual radica en que ésta honre los recursos que la sociedad a través del Estado 
destina para tal fin, por lo que la obligación de ser eficiente toca a la garantía de un 
derecho ciudadano. Por tanto, la eficiencia se concreta en la actuación responsable 
de los servidores públicos al hacer que los recursos destinados a la educación 
logren los propósitos de manera óptima y oportuna. Pensar en estos principios de 
la calidad educativa conlleva una seria intencionalidad de configurar políticas y 
acciones que apunten a una educación de aspectos más amplios  
 
Definición de servico educativo 
Los servicios forman parte de la existencia del hombre desde su nacimiento hasta 
su muerte. Así desde antes de nacer un médico acompaña a la madre durante el 
embarazo y le presta servicios médicos. Desde los primeros pasos de la crianza y 
la educación, el servicio escolar supervisa ayudado incluso por el servicio religioso.  
 
Kotler y Armstrong (2007), señalaron que “un servicio es cualquier acto o 
desempeño que una persona ofrece a otra y que en principio es intangible y no 
tiene como resultado la transferencia de la propiedad de nada. La producción del 
mismo podrá estar enlazada o no a la de un bien físico”. (29)  
 
Por otro lado, Stanton, Etzel y Walker (1994), afirmaron que los servicios son 




principal de una transacción cuyo fin es, la satisfacción de las necesidades o 
deseos del cliente. 
 
Horovitz (1994), consideró que el servicio es el conjunto de prestaciones que 
el cliente espera además del producto o del servicio básico, como consecuencia 
del precio, la imagen y la reputación del mismo.  
 
Definiciones de la calidad de servicio educativo 
Zeithaml y Parasuraman (2004), señalaron que, la calidad de servicio: 
Está constituida por todos los atributos o propiedades que lo conforman y 
que le otorgan valor. La calidad de los productos puede ser fácilmente 
medible pero no así la calidad de los servicios debido a sus características 
de intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad. (p. 16).  
De acuerdo con este autor, la calidad de servicio educativo, son todos aquellos 
atributos que dan valor a un producto, estos a su vez pueden ser medidos de 
acuerdo a sus características peculiares 
Cano (1998), refirió: 
Atributo mental o moral, intentando liberarse en la medida de lo 
posible de juicios morales, limitándose a narrar las características o 
elementos que particularizan un objeto o situación. Se entendería 
calidad en sentido neutro, como conjunto de propiedades (p. 63). 
 
Como se puede apreciar en la concepción anterior el autor manifestó que 
calidad de servicio educativo es un rasgo o atributo de un producto que debe de 
estar ajustado a juicios del cliente quien lo califica de acuerdo a sus propiedades. 
Para Díaz (2010): 
La calidad, desde la perspectiva de la mejora continua, debe velar 
porque ambas partes, prestador y usuario, trabajen activamente y en 
conjunto para la obtención de mejores resultados. En todos los 
modelos de calidad o instrumentos de diagnóstico de calidad, se 
ordenan sistemáticamente los factores más críticos para el buen 




Así mismo se considera al usuario y su satisfacción con el producto o 
servicio recibido, como parte activa e importante dentro del proceso. 
(p. 25) 
 
Por lo tanto, la calidad de la educación no es sinónimo de eficiente ni eficaz 
porque es un proceso de mejora continua, que supone eficiencia, es decir la 
capacidad de producir lo máximo con el mínimo de tiempo y que implica eficacia, 
en el sentido de poseer la capacidad para lograr los objetivos propuestos. 
 
Según Ruiz (2011): 
La calidad educativa es ideal que se persigue, constituyéndose en la 
meta que orienta las acciones educativas, entendidas como prácticas 
intencionales a vivencializar por los educandos en las aulas y centros 
como espacios interactivos, como micro sociedades de relaciones 
planificadoras, fecundas y valiosas, entre los agentes y elementos que 
la integran. (p. 20) 
 
La calidad es una especie de tensión ideal que motiva, a la mejora 
permanente de todo cuanto hacemos, en este caso, el ámbito educativo; no tiene 
necesariamente que construir un punto de llegada, siendo, más bien un 
perfeccionamiento constante de todo cuanto hacemos en esa búsqueda de la 
perfección humana.  
 
Teorías sobre calidad del servicio educativo.  
 
Teoría de Feigenbaum. 
Se definen las características esenciales de la calidad del servicio educativo a partir 
de la teoría de Feigenbaum (1991), por su trabajo en control de calidad, definió la 
calidad total como un eficaz sistema de integrar el desarrollo de la calidad, su 
mantenimiento y los esfuerzos de los diferentes grupos en una organización para 
mejorarla, así permitir que la producción y los servicios se realicen en los niveles 





Feigenbaum (1991), originó el ciclo industrial, el desarrollo de un producto 
desde el concepto hasta su salida al mercado y más allá. Este ciclo incluía 
marketing, diseño, producción, instalación y elementos de servicio, ahora 
consideramos elementos esenciales de la gestión de calidad en una organización. 
Su visión de calidad total no se hacía extensiva a la aplicación de responsabilidad 
de mejorar la calidad a los empleados de una organización, esta ideología choca 
fuertemente con la filosofía de gestión de calidad total. Aún así, su punto de vista 
es una gran contribución al pensamiento sobre la gestión de la calidad.  
 
Teoría de Ishikawa. 
Ishikawa (1999), señaló que, trabajar en calidad, consiste en diseñar, producir y 
servir un producto o servicio que sea útil, lo más económico posible y siempre 
satisfactorio para el usuario. 
En esta definición cabe destacar los siguientes términos: 
 
Diseñar, producir y servir. Desde siempre la calidad se ha relacionado con la 
producción, obviando otras etapas del ciclo de vida del producto. La calidad debe 
comenzar con un adecuado diseño del producto o servicio, de tal modo que su 
proyecto sea adecuado para satisfacer las necesidades de uso del servicio 
educativo. 
 
Además, no solamente hay que diseñar y producir bienes o servicios con 
calidad, sino que hay que poner a disposición de los clientes, de forma adecuada, 
esos bienes y servicios de modo que sean útiles durante todo el tiempo de uso de 
los mismos. 
 
Lo más económico posible. Este término, no recogido en otras definiciones, hace 
referencia a los costes de la calidad. No deben producirse bienes o servicios de 
calidad “a cualquier precio” sino que la calidad obtenida debe equilibrar el “valor de 
la calidad” con los costes necesarios para obtenerla y conseguir con ello que el 





Satisfactorio para el usuario. La satisfacción de las necesidades y expectativas del 
cliente es la razón de ser de la calidad y por ello es necesario conseguirla. Esta 
frase destaca la importancia del cliente como objetivo fundamental de un programa 
de calidad.  
 
Teoría de Taguchi. 
De la misma manera Taguchi (2001), se refiere a la eficacia de la calidad de diseño. 
Esencialmente, sus métodos están enfocados al cálculo de los costes ocasionados 
por no satisfacer el valor del objeto especificado. Esto choca con las prácticas 
tradicionales de gestión de la calidad, las cuales hacen que un producto sea 
aceptable mientras satisfaga los límites de la especificación dada.  
 
Debido a su desacuerdo sobre este punto de vista, Taguchi (2001), 
desarrolló la función de pérdida, donde calcula la reducción de la utilidad, como la 
distancia del valor desde el objetivo al producto o características de un proceso 
resultado, (que es la pérdida para la sociedad en términos de coste). La función de 
pérdida se aproxima al cuadrado de la distancia desde el valor del objetivo. 
 
Taguchi cree que el diseño de un producto y del proceso de producción para 
alcanzar un objetivo de valor, haciéndolo fuerte a las variaciones del proceso. Para 
poder aplicar su idea en esta área, Taguchi usa el parámetro de diseño y técnicas 
de control de experimentos. En este caso, Taguchi favorece positivamente la 
práctica más proactiva del control de calidad fuera de línea a través de un diseño y 
un desarrollo eficaces.  
 
Dimensiones de la calidad de servicio educativo. 
Según Zeithaml y Parasuraman (2004), la calidad del servicio educativo, presenta 
las siguientes dimensiones: 
 
Dimensión 1: Tangibilidad 




Es la calidad en los elementos tangibles del servicio significa, por ejemplo, 
preocuparse y cuidar la apariencia de las instalaciones físicas de la empresa, 
así como de los equipos e instrumentos; cuidar la apariencia del personal; 
prestar especial atención a la forma, diseño y calidad de las 
representaciones físicas del servicio y similares (p. 17).   
 
De acuerdo con este autor los elementos que se tienen en cuenta en cuanto 
a los elementos tangibles: La institución debe tener equipamiento moderno, sus 
instalaciones deben de ser atractivas, el personal de servicio y administrativo deben 
de tener orden y limpieza, y su publicidad debe de ser visualmente atrayentes.  
 
Asimismo, Ballón (2011) manifestó que los elementos tangibles son: “Los 
aspectos tangibles están referidos a la infraestructura del local, como por ejemplo 
mobiliario, limpieza, equipamiento, horario de atención, etc.” (p. 10). 
 
Por lo tanto, la tangiblidad en la calidad de servicio educativo refiere 
específicamente a la infraestructura, mobiliario y equipos que la institución cuenta, 
así como su higiene y la puntualidad en su atención.  
 
Dimensión 2: Fiabilidad. 
Zeithaml y Parasuraman (2004) señalaron que: 
La institución que logra un alto nivel de fiabilidad es aquella que ofrece un 
alto y constante nivel de consistencia en la confiabilidad de sus prestaciones; 
entrega el servicio correcto desde el primer momento; cumple siempre las 
promesas que hace; entrega siempre el servicio en las fechas y momentos 
prometidos; si se equivoca, admite su error y hace todo lo que sea necesario 
(y algo más) para dejar satisfecho al cliente. (p. 17). 
 
Este indicador trata de medir la habilidad para desarrollar el servicio 
prometido. Si la institución educativa presta un servicio es eficiente y eficaz se 
consigue aprovechar al máximo el tiempo y los materiales a favor del cliente, 
brindando un servicio de calidad. Es por ello que se considera que la fiabilidad se 




las expectativas del cliente y se observe visualmente que cumple la función para 
cual fue diseñado. 
 
Asimismo, Ballón (2011), manifestó que la fiabilidad es: “La fiabilidad está 
referida a la confianza que poseen los usuarios externos respecto a los servicios 
que presta el instituto” (p. 9).  
En tal sentido, se puede decir que la fiabilidad es el sentimiento de confianza 
que tienen los padres de familia los estudiantes ante la calidad brindada por la 
institución. 
 
Dimensión 3: Capacidad de respuesta. 
Zeithaml y Parasuraman (2004) manifestaron que: 
Es la capacidad de respuesta significa, por ejemplo, ofrecer un servicio 
rápido; contestar rápidamente las llamadas telefónicas de los clientes; 
flexibilidad para adecuarse a las necesidades de los clientes; enviar de 
inmediato la información solicitada por los clientes; conceder las entrevistas 
en el plazo más breve posible; mantener suficiente personal a disposición de 
los clientes; y similares. (p. 18) 
 
Por lo tanto, de acuerdo con esta definición la capacidad de respuesta se 
refiere a la ayuda en las necesidades que pueda tener los clientes en una manera 
eficiente y con prontitud, en este sentido la institución educativa debe de destinar 
personal pertinente para cumplir con esta dimensión en la calidad de servicio 
educativo.  
 
Asimismo, Ballón (2011), manifestó que la capacidad de respuesta es: “está 
orientada a medir la flexibilidad de una organización para atender las demandas del 
cliente en términos de prontitud, disposición y cumplimiento” (p. 11).  
 
De acuerdo con la acepción anterior, refiere que la respuesta en el servicio 
educativo se da cuando responde a las necesidades de los estudiantes o padres 





Dimensión 4: Seguridad 
Zeithaml y Parasuraman (2004), señalaron que: 
Es preocuparse por la seguridad física y financiera de los clientes; 
preocuparse por la seguridad de las transacciones y operaciones que se 
realizan con ellos; mantener la confidencialidad de las transacciones; cuidar 
las áreas de la empresa a las que tienen acceso los clientes; preocuparse 
por la seguridad que ofrecen las instalaciones (equipos, escaleras 
mecánicas, pisos mojados, instalaciones eléctricas, etcétera) y las 
representaciones tísicas del servicio (tarjetas de crédito, contratos, dinero, 
talones, etcétera); y similares. (p. 19) 
 
Por lo tanto, la seguridad se pude dar mediante el conocimiento de algún 
servicio prestado, también en la forma cortes que nos atiende un empelado y la 
confianza que nos transmite.  
 
Asimismo, Ballón (2011) manifestó que la seguridad, está orientada “a 
percibir de los clientes la comodidad que sienten mientras permanecen en las 
instalaciones del Instituto, por lo tanto, es importante el otorgar un trato amable, el 
respeto a privacidad, realizar gestiones y las explicaciones que se brinden acerca 
de los procedimientos y análisis solicitados” (p. 12). 
 
En este sentido, la seguridad en la calidad de servicio en la institución 
educativa se refiere a las comodidades que el cliente para utilizar los servicios ya 
sean las instalaciones, con total amabilidad, con privacidad y sobre todo realizar 
sus gestiones con los procedimientos indicados requiere ello de la idoneidad de los 
actores educativos para con los estudiantes, padres y demás actores. 
 
Dimensión 5: Empatía. 
Para Zeithaml y Parasuraman (2004): 
Es la capacidad de entender los pensamientos y emociones ajenas, de 
ponerse en el lugar de las demás y compartir sus sentimientos. No es 




rodean, sino ser capaces de captar los mensajes verbales y no verbales que 
la otra persona quiere transmitir y hacer que se sienta comprendida” (p. 11). 
 
La empatía también refiere a una atención personalizada que se da a un 
cliente, así como la interrelación que existe con ellas, y sobre todo la comprensión 
del mensaje que se quiere dar infiriendo cumplir los deseos del cliente. 
 
Asimismo, Ballón (2011), manifestó que la empatía es:  
La capacidad que tiene el ser humano para conectarse a otra persona 
y responder adecuadamente a las necesidades del otro y esto se 
refleja en demostraciones de respeto y amabilidad, en la prontitud en 
la resolución de quejas, en la valoración adecuada de los servicios y 
en la comprensión de necesidades específicas (p. 13). 
 
La empatía se refiere a las capacidades de la institución educativa para 
vincularse con sus clientes, de manera amigable y respetuosa utilizando, resaltando 




















1.4 Formulación del problema 
 
1.4.1 Problema general. 
¿Qué relación existe entre la gestión pedagógica y la calidad de servicio según 
docentes de las Instituciones Educativas de la Red 16 Lurigancho – 2018?  
 
1.4.2 Problemas específicos. 
 
Problema específico 1. 
¿Cuál es la relación entre la gestión pedagógica y la dimensión tangibilidad según 
docentes de las Instituciones Educativas de la Red 16 Lurigancho – 2018? 
Problema específico 2. 
¿Cuál es la relación entre la gestión pedagógica y la dimensión fiabilidad según 
docentes de las Instituciones Educativas de la Red 16 Lurigancho – 2018? 
 
Problema específico 3. 
¿Cuál es la relación entre la gestión pedagógica y la dimensión capacidad de 
respuesta según docentes de las Instituciones Educativas de la Red 16 Lurigancho 
– 2018? 
 
Problema específico 4. 
¿Cuál es la relación entre la gestión pedagógica y la dimensión seguridad según 
docentes de las Instituciones Educativas de la Red 16 Lurigancho – 2018? 
 
Problema específico 5. 
¿Cuál es la relación entre la gestión pedagógica y la dimensión empatía según 









1.5  Justificación 
 
1.5.1 Justificación teórica. 
Se justifica porque permitirá determinar la relación entre la gestión pedagógica y la 
calidad del servicio educativo, fundamentado en los planteamientos teóricos de 
Montoya (2010) con respecto a la gestión pedagógica y de Parasuraman (2008) con 
respecto a la calidad de servicio, y responde a la problemática educativa. 
 
1.5.2 Justificación práctica. 
También se justifica, porque el beneficio de su desarrollo, radica en que sus 
resultados permitirán conocer el estado actual de la gestión pedagógica, así como 
calidad de servicio que se encuentra inmerso en esta investigación para conocer 
resultados. Asimismo, contribuye en la tarea de fortalecer las prácticas pedagógicas 
en las diferentes áreas y a través del conocimiento de la realidad, fomentar el 
interés en los sujetos que están involucrados en el ámbito educativo y poder 
contribuir al desarrollo integral del estudiante. 
 
1.5.3 Justificación metodológica. 
De la misma manera, se justifica, porque responde a una metodología hipotética 
deductiva, acorde con el enfoque cuantitativo, y porque al elaborarse instrumentos 
validados y confiables, servirán a ésta y otras investigaciones similares. 
      
           1.5.4 Justificación social  
El impacto que tendría sobre la sociedad es que una adecuada gestión pedagógica 
favorece a los estudiantes ya que recibirán una educación de calidad, y una 
sociedad con mejor educación puede desenvolverse exitosamente ante la aborigen 









1.6 Hipótesis  
 
1.6.1 Hipótesis general. 
Existe una relación positiva entre la gestión pedagógica y la calidad de servicio 
educativo según docentes de las Instituciones Educativas de la Red 16 Lurigancho 
– 2018 
 
1.6.2 Hipótesis específicas. 
 
Hipótesis específica 1. 
Existe una relación positiva entre la gestión pedagógica y la dimensión tangibilidad 
según docentes de las Instituciones Educativas de la Red 16 Lurigancho, 2018 
 
Hipótesis específica 2. 
Existe una relación positiva entre la gestión pedagógica y la dimensión fiabilidad 
según docentes de las Instituciones Educativas de la Red 16 Lurigancho, 2018 
 
Hipótesis específica 3. 
Existe una relación positiva entre la gestión pedagógica y la dimensión capacidad 
de respuesta según docentes de las Instituciones Educativas de la Red 16 
Lurigancho, 2018 
 
Hipótesis específica 4. 
Existe una relación positiva entre la gestión pedagógica y la dimensión seguridad 
según docentes de las Instituciones Educativas de la Red 16 Lurigancho, 2018 
 
Hipótesis específica 5. 
Existe una relación positiva entre la gestión pedagógica y la dimensión empatía 








1.7  Objetivos 
 
1.7.1 Objetivo general. 
Determinar la relación entre la gestión pedagógica y la calidad de servicio educativo 
según docentes de las Instituciones Educativas de la Red 16 Lurigancho – 2018 
 
1.7.2 Objetivos específicos.  
 
Objetivo específico 1. 
Determinar la relación entre la gestión pedagógica y la dimensión tangibilidad según 
docentes de las Instituciones Educativas de la Red 16 Lurigancho – 2018 
 
Objetivo específico 2. 
Determinar la relación entre la gestión pedagógica y la dimensión fiabilidad según 
docentes de las Instituciones Educativas de la Red 16 Lurigancho – 2018 
 
Objetivo específico 3. 
Determinar la relación entre la gestión pedagógica y la dimensión capacidad de 
respuesta según docentes de las Instituciones Educativas de la Red 16 Lurigancho 
– 2018 
 
Objetivo específico 4. 
Determinar la relación entre la gestión pedagógica y la dimensión seguridad según 
docentes de las Instituciones Educativas de la Red 16 Lurigancho – 2018  
 
Objetivo específico 5. 
Determinar la relación entre la gestión pedagógica y la dimensión empatía según 














































2.1  Diseño de investigación 
Para esta investigación se ha previsto trabajar con el diseño no experimental de 
tipo transversal porque es aquella que sirve para recolectar datos en un solo 
momento y en un tiempo único. Este diseño tiene como propósito describir variables 
y analizar su incidencia e interrelación en un momento dado como lo manifiesta en 
las afirmaciones de Hernández, Fernández y Baptista (2010)  
 
Además, la explicación de este estudio sobre la búsqueda de los motivos las 
cuales indagan acerca de la causa en vista de que los efectos llaman la atención 
de los investigadores y hace que se preocupe del por qué se producen esos efectos 
observados para este estudio entonces empleamos el siguiente esquema. 
 
Dónde: 
m: unidades de análisis o muestra de estudios. 
01: Observación de la variable: Gestión pedagógica y  
02: Observación a la variable: Calidad de servicio educativo.  
r. Coeficiente de correlación 
 
Metodología 
De acuerdo con Hernández, Fernández y Baptista (2010) el método de 
investigación es el método científico de enfoque cuantitativo y de nivel descriptivo 
correlacional, ya que busca establecer las características que posee la muestra, 
asimismo, se establece el uso del método hipotético deductivo en razón a la prueba 
de hipótesis también se analizó e interpretó los hechos y fenómenos de la realidad, 
de ambas variables, para luego establecer la relación existente que obtuvieron 
entre ellos.  
 
Asimismo, se evaluó cuanto se relaciona la gestión pedagógica y calidad de 








Cabe precisar que el estudio corresponde a los procedimientos de observación a 
las variables motivo de investigación. 
 
Tipo de investigación 
El tipo de estudio es Básica 
De acuerdo con Hernández, Fernández y Baptista (2010) esta consiste en analizar 
algunas características observables sin manipulación alguna determinando el 
hecho tal como funciona en función a una teoría establecida. 
 
En este caso se busca medir la relación entre gestión pedagógica y calidad 
de servicio educativo. En las instituciones educativas de la red 16 Lurigancho – 
2018. En el mismo sentido es investigación correlacional, en la medida que las 
percepciones de las variables busca establecer la real dimensión que afectan entre 
sí. También es correlacional ya que se intenciona establecer una relación lineal o 
directa en las variables. 
 
2.2 Variables 
En el presente estudio se consideraron 2 variables: gestión pedagógica y calidad 
de servicio educativo. 
 
Definición Conceptual 
Variable 1: Gestión pedagógica 
Conjunto de acciones y procesos de planificación curricular, organización 
académica, ejecución de los procesos pedagógicos, control y evaluación. 
(Ministerio de Educación, 2010). Citado por Montoya (2010) 
 
Variable 2: Calidad de servicio educativo. 
Atributos o propiedades que lo conforman y que le otorgan valor. La calidad de los 
productos puede ser fácilmente medible pero no así la calidad de los servicios 
debido a sus características de intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y 




Definición operacional  
La Operacionalización de las variables está estrechamente vinculada a la técnica 
de la encuesta que utilizaremos para la recolección de datos. La misma que es 
compatible con los objetivos de la investigación, a la vez que responde al enfoque 
cuantitativo, y al tipo de estudio que se realizaremos. Al respecto Ruso (2011) 
afirma que: la definición operacional “define el conjunto de procedimientos, 
actividades, operaciones para medir o recolectar datos con respeto a una variable” 
(p. 24). 
Variable 1: Gestión pedagógica 
Acción que permite la medición de la variable gestión pedagógica, a través de sus 
dimensiones; planificación curricular, estrategias metodológicas, recursos y 
materiales y supervisión y evaluación, mediante las escalas, nunca, casi nunca, a 
veces, casi siempre y siempre. 
Variable 2: Calidad de servicio educativo 
Acción que permite la medición de la variable calidad de servicio, a través de sus 
dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía, 
mediante las escalas, nunca casi nunca, a veces, casi siempre y siempre. 
 
.2.1 Operacionalización de las variables  
Tabla 1 
Operacionalización de variable gestión pedagógica 
Dimensiones Indicadores Ítems Escalas  de 
medición 




































































Operacionalización de variable calidad de servicio educativo 


































Fiabilidad Cumplimiento  

























Fuente: Adaptado de Zeithaml y Parasuraman (2004). 
2.3 Población y  muestra  
Población 
La población está constituida por todos los docentes de las 16 instituciones 
educativas de educación inicial, primaria y secundaria  que corresponden a lla Red 
16  del distrito de Lurigancho considerando que en su conjunto son 266 docentes. 
Muestra 




𝑒2 (𝑁 − 1) +  𝑍2𝑝𝑞
 
Dónde: 
N tamaño de la población 
n= nivel de confianza 
p= probabilidad de que ocurra un evento p 
q= probabilidad de que ocurra un evento q 
e= margen de error esperado 
Entonces: 
N= 266 
n= (95)2 = 1.96 
p= .5 y   q= .5 
e= +- 5%= .050 
n= 1.96 x 266 (.5 x .5) 








El muestreo empleado fue probabilístico, aleatorio simple. En total se prevé 
evaluar a 157 docentes. Considerando la realidad de la investigación se realizó el 
listado del total de los docentes según el Cuadro de asignación de personal, luego 
del procedimiento de aleatorización se determinó un total de 157 docentes en forma 
probabilística ya que todos tuvieron la misma oportunidad de pertenecer a la 
muestra. 
2.4   Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnica 
Morone, refiriéndose a las técnicas de investigación afirma que: 
Las técnicas son los procedimientos e instrumentos que utilizamos para acceder al 
conocimiento. Encuestas, entrevistas, observaciones y todo lo que se deriva de 
ellas. (2012, p.3). La técnica que se utilizó en este estudio es la encuesta. 
Instrumentos  
Asimismo, Morone (2012), sobre la encuesta afirma que: 
Se utiliza el término encuesta para referirse a la técnica de recolección de datos 
que utiliza como instrumento un listado de preguntas que están fuertemente 
estructuradas y que recoge información para ser tratada estadísticamente, desde 
una perspectiva cuantitativa (p.17). en este caso se hizo uso de dos cuestionarios, 
uno para cada una de las variables  
El instrumento que se empleó fue el cuestionario.  
Cuestionario: 
Sobre el cuestionario Abril (2008) afirma que “el cuestionario es un conjunto de 
preguntas, preparado cuidadosamente, sobre los hechos y aspectos que interesan 
en una investigación, para que sea contestado por la población o su muestra” 
(p.15). 
Ficha técnica 1 
Nombre: Cuestionario para medir la gestión pedagógica 
Autor: Vargas y Aroste (2013) 
Adaptado por: Reyes, M. 
Año: 2018 
Descripción: Comprende 28 ítems, distribuidos en cuatro dimensiones: planificación 




ítems), supervisión (7 ítems); cuyas escalas son: nunca (1 punto), casi nunca (2 
puntos), a veces (3 puntos), casi siempre (4 puntos) y siempre (5 puntos) 
Aplicación: Individual 
Duración: 20 minutos aproximadamente 
Ficha técnica 2 
Nombre: Escala de medición de la calidad de servicio educativo. 
Adaptado por: Peña, M. 
Año: 2018 
Descripción: Compuesta por 5 dimensiones: confiabilidad, sensibilidad, seguridad, 
empatía y tangibles; 17 indicadores, 22 items, con escala de respuestas: Nunca (1 
punto), Casi nunca (2 puntos), A veces (3 puntos), Casi Siempre (4 puntos) y 
Siempre (5 puntos). 
Aplicación: Individual 
Duración: 20 minutos aproximadamente 
 
Validez y confiabilidad del instrumento 
  
Validez  
Para Hernández, et al (2010), “la validez es el grado en que un instrumento en 
verdad mide la variable que pretende medir” (p.201). 
En razón a que la consistencia de los resultados de una investigación 
presenta un valor científico, los instrumentos de medición deben ser confiables y 
válidos, por ello, para determinar la validez de los instrumentos antes de aplicarlos 
fueron sometidos a un proceso de validación de contenido 
 En el presente estudio se ha realizado el proceso de validación de contenido, 
en donde se han tenido en cuenta tres aspectos: relevancia, pertinencia y claridad 
de cada uno de los ítems de los instrumentos. 
Tabla 4 




Aplicabilidad  del 
instrumento 
Juez 1 Metodólogo Hay Suficiencia Aplicable 
Juez 2 Temático Hay Suficiencia Aplicable 
Juez 3 Temático Hay Suficiencia Aplicable 




Tabla 5 :  




Aplicabilidad  del 
instrumento 
Juez 1 Metodólogo Hay Suficiencia Aplicable 
Juez 2 Temático Hay Suficiencia Aplicable 
Juez 3 Temático Hay Suficiencia Aplicable 
Fuente: Certificados de validez. 
Confiabilidad  
Para establecer la confiabilidad de los cuestionarios, se aplicó la prueba estadística 
de fiabilidad Alfa de Cronbach, a una muestra piloto de 20 docentes. Luego se 
procesaran los datos, haciendo uso del Programa Estadístico SPSS versión 24.0. 
 
Según Hernández, et al (2010), la confiabilidad de un instrumento de 
medición “es el grado en que un instrumento produce resultados consistentes y 




Instrumento Alfa de Cronbach N° de ítems 
Gestión pedagógica 0,836 28 
Nota. Resultados SPSS 24- 
Tabla 7 
Confiabilidad 
Instrumento Alfa de Cronbach N° de ítems 
Calidad de servicio educativo 0,878 35 
Nota. Resultados SPSS 24 
 
Los resultados de la aplicación del Alfa de Cronbach fueron: el cuestionario para 




ervicio con un 0,878, teniendo ambos instrumentosuna fuerte confiabilidad; por lo 
tanto, procede su aplicación. 
 
2.5 Métodos de análisis de datos 
Luego de la recolección de datos, se procedió al procesamiento de la información, 
con la elaboración de tablas y figuras estadísticas, y para ello se utilizará el software 
estadístico SPSS en su versión 24,0; y por tener instrumentos de tipo ordinal, se 
utilizó un estadígrafo no paramétrico como el coeficiente de correlación de 
Spearman, para la contrastación de las hipótesis, cuya fórmula es:  





D:   Diferencia entre los correspondientes estadísticos de orden de la 
variable x e y  
N:   Número de parejas. 
  
2.6 Consideraciones éticas  
Este trabajo de investigación ha cumplido con los criterios establecidos por el 
diseño de investigación cuantitativa de la Universidad César Vallejo, el cual sugiere 
a través de su formato el camino a seguir en el proceso de investigación. Asimismo, 
se ha cumplido con respetar la autoría de la información bibliográfica, por ello se 
hace referencia de los autores con sus respectivos datos de editorial y la parte ética 
que éste conlleva. 
 
Las interpretaciones de las citas corresponden al autor de la tesis, teniendo 
en cuenta el concepto de autoría y los criterios existentes para denominar a una 
persona “autor” de un artículo científico. Además de precisar la autoría de los 
instrumentos diseñados para el recojo de información, así como el proceso de 
revisión por juicio de expertos para validar instrumentos de investigación, por el cual 





























































3.1 Análisis descriptivos 
Gestión pedagógica 
Tabla 8 
Distribución de niveles de la gestión pedagógica 




Válido Bajo 37 23,6 23,6 23,6 
Medio 56 35,7 35,7 59,2 
Alto 64 40,8 40,8 100,0 




Figura 1. Distribución de niveles de la gestión pedagógica 
 
En la figura 1 se observa que, con respecto a los niveles de la variable gestión 
pedagógica, el 40,6% percibe un nivel alto, el 35,7% un nivel medio y el 23,6% un 
nivel bajo; ante ello se puede afirmar que, la mayoría de docentes percibe niveles 
























Distribución de niveles de la dimensión planificación curricular 




Válido Bajo 28 17,8 17,8 17,8 
Medio 46 29,3 29,3 47,1 
Alto 83 52,9 52,9 100,0 





Figura 2. Distribución de niveles de la dimensión planificación curricular 
 
 
Los resultados de la figura 2 permite observar que, con respecto a los niveles de la 
dimensión planificación curricular de la variable gestión pedagógica, el 52,9% 
percibe un nivel alto, el 29,3% un nivel medio y el 17,8% un nivel bajo; ante ello se 
puede afirmar que, la mayoría de docentes percibe niveles altos de la dimensión 




















Distribución de niveles de la dimensión estrategias metodológicas 




Válido Bajo 39 24,9 24,9 24,9 
Medio 52 33,1 33,1 58,0 
Alto 66 42,0 42,0 100,0 





Figura 3. Distribución de niveles de la dimensión estrategias metodológicas 
  
Los resultados de la figura 3 permite observar que, con respecto a los niveles de la 
dimensión estrategias metodológicas de la variable gestión pedagógica, el 42,0% 
percibe un nivel alto, el 33,1% un nivel medio y el 24,9% un nivel bajo; ante ello se 
puede afirmar que, la mayoría de docentes percibe niveles aceptables de la 





















Distribución de niveles de la dimensión medios y recursos didácticos 




Válido Bajo 53 33,8 33,8 33,8 
Medio 54 34,4 34,4 68,2 
Alto 50 31,8 31,8 100,0 





Figura 4. Distribución de niveles de la dimensión medios y recursos didácticos 
 
 
En la figura 4 permite se observa que, con respecto a los niveles de la dimensión  
medios y recursos didácticos de la variable gestión pedagógica, el 34,4% percibe 
un nivel medio, el 33,8% un nivel bajo y el 31,8% un nivel alto; ante ello se puede 
afirmar que, la mayoría de docentes percibe niveles inaceptables de la dimensión 





















Distribución de niveles de la dimensión supervisión 




Válido Bajo 39 24,8 24,8 24,8 
Medio 52 33,2 33,1 58,0 
Alto 66 42,0 42,0 100,0 





Figura 5. Distribución de niveles de la dimensión supervisión 
 
 
Los resultados de la figura 5 permite se observa que, con respecto a los niveles de 
la dimensión supervisión de la variable gestión pedagógica, el 42,0% percibe un 
nivel alto, el 33,1% un nivel medio y el 24,8% un nivel bajo; ante ello se puede 
afirmar que, la mayoría de docentes percibe niveles aceptables de la dimensión  





















Calidad de servicio educativo 
 
Tabla 13 
Distribución de niveles de la calidad de servicio educativo 




Válido Bajo 31 19,7 19,7 19,7 
Medio 54 34,4 34,4 54,1 
Alto 72 45,9 45,9 100,0 





Figura 6. Distribución de niveles de la calidad de servicio educativo 
 
En la figura 5 se observa que, con respecto a los niveles de la calidad de servicio 
educativo, el 45,9% percibe un nivel alto, el 34,4% un nivel medio y el 19,7% un 
nivel bajo; ante ello se puede afirmar que, la mayoría de docentes percibe niveles 



























Distribución de niveles de la dimensión tangibilidad 




Válido Bajo 27 17,2 17,2 17,2 
Medio 71 45,2 45,2 62,4 
Alto 59 37,6 37,6 100,0 





Figura 7. Distribución de niveles de la dimensión tangibilidad 
 
 
Los resultados de la figura 7 permite observar que, con respecto a los niveles de la 
dimensión tangibilidad de la variable calidad de servicio educativo, el 45,2% percibe 
un nivel medio, el 37,6% un nivel alto y el 17,2% un nivel bajo; ante ello se puede 
afirmar que, la mayoría de docentes percibe niveles aceptables de la dimensión 


















Distribución de niveles de la dimensión fiabilidad 




Válido Bajo 34 21,7 21,7 21,7 
Medio 54 34,4 34,4 56,1 
Alto 69 43,9 43,9 100,0 





Figura 8. Distribución de niveles de la dimensión fiabilidad 
 
 
En la figura 8 se puede observar que, con respecto a los niveles de la dimensión 
fiabilidad de la variable calidad de servicio educativo, el 43,9% percibe un nivel alto, 
el 34,4% un nivel medio y el 21,7% un nivel bajo; ante ello se puede afirmar que, la 
mayoría de docentes percibe niveles aceptables de la dimensión fiabilidad de la 
























Distribución de niveles de la dimensión capacidad de respuesta 




Válido Bajo 21 13,4 13,4 13,4 
Medio 60 38,2 38,2 51,6 
Alto 76 48,4 48,4 100,0 





Figura 9. Distribución de niveles de la dimensión capacidad de respuesta 
 
 
En la figura 9 se observa que, con respecto a los niveles de la dimensión capacidad 
de respuesta de la variable calidad de servicio educativo, el 48,4% percibe un nivel 
alto, el 38,2% un nivel medio  y el 13,4% un nivel bajo; ante ello se puede afirmar 
que, la mayoría de docentes percibe niveles aceptables de la dimensión capacidad 























Distribución de niveles de la dimensión seguridad 




Válido Bajo 19 12,1 12,1 12,1 
Medio 48 30,6 30,6 42,7 
Alto 90 57,3 57,3 100,0 





Figura 10. Distribución de niveles de la dimensión seguridad 
 
 
Los resultados de la figura 10, permite observar que, con respecto a los niveles de 
la dimensión seguridad de la variable calidad de servicio educativo, el 57,3% 
percibe un nivel alto, el 30,6% un nivel medio  y el 12,1% un nivel bajo; ante ello se 
puede afirmar que, la mayoría de docentes percibe niveles aceptables de la 





















Distribución de niveles de la dimensión empatía 




Válido Bajo 25 15,9 15,9 15,9 
Medio 53 33,8 33,8 49,7 
Alto 79 50,3 50,3 100,0 




Figura11. Distribución de niveles de la dimensión empatía 
 
 
En la figura 11 se puede observar que, con respecto a los niveles de la dimensión 
empatía de la variable calidad de servicio educativo, el 50,3% percibe un nivel alto, 
el 33,6% un nivel medio y el 15,9% un nivel bajo; ante ello se puede afirmar que, la 
mayoría de docentes percibe niveles aceptables de la dimensión seguridad de la 


















3.2 Prueba de hipótesis 
 
 
 Hipótesis general. 
H0 No existe una relación positiva entre la gestión pedagógica y la calidad de 
servicio educativo según docentes de las Instituciones Educativas de la Red 
16 Lurigancho – 2018 
H1 Existe una relación positiva entre la gestión pedagógica y la calidad de servicio 
educativo según docentes de las Instituciones Educativas de la Red 16 
Lurigancho – 2018 
 
Tabla 19 








Rho de Spearman 
Gestión 
pedagógica 
Coeficiente de correlación 1,000 ,693** 
Sig. (bilateral) . ,000 




Coeficiente de correlación ,693** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 157 157 
Fuente: Resultados SPSS 24. 
De los resultados obtenidos en la tabla 19, la gestión pedagógica se relaciona 
directamente con la calidad de servicio educativo, según el coeficiente de 
correlación de Spearman, se obtiene un rho= ,693, lo que indica que existe una 
moderada relación entre las variables; con un nivel de significancia real menor que 
el nivel de significancia teórico p= ,000< ,05; por lo tanto, se rechaza la hipótesis 
nula, y se acepta la hipótesis alterna: Existe una relación positiva entre la gestión 
pedagógica y la calidad de servicio educativo según docentes de las Instituciones 






Hipótesis específica 1. 
H0 No existe una relación positiva entre la gestión pedagógica y la dimensión 
tangibilidad según docentes de las Instituciones Educativas de la Red 16 
Lurigancho, 2018 
H1 Existe una relación positiva entre la gestión pedagógica y la dimensión 











Rho de Spearman 
Gestión 
pedagógica 
Coeficiente de correlación 1,000 ,587** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 157 157 
Tangibilidad Coeficiente de correlación ,587** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 157 157 
Fuente: Resultados SPSS 24. 
 
Según los resultados obtenidos en la tabla 20, la gestión pedagógica se relaciona 
directamente con la dimensión tangibilidad, según el coeficiente de correlación de 
Spearman, se obtiene un rho= ,587, lo que indica que existe una moderada relación 
entre las variables; con un nivel de significancia real menor que el nivel de 
significancia teórico p= ,000< ,05; por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula, y se 
acepta la hipótesis alterna: Existe una relación positiva entre la gestión pedagógica 
y la dimensión tangibilidad según docentes de las Instituciones Educativas de la 




Hipótesis específica 2. 
H0 No existe una relación positiva entre la gestión pedagógica y la dimensión 
fiabilidad según docentes de las Instituciones Educativas de la Red 16 
Lurigancho, 2018 
H1 Existe una relación positiva entre la gestión pedagógica y la dimensión 










Rho de Spearman 
Gestión 
pedagógica 
Coeficiente de correlación 1,000 ,488** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 157 157 
Fiabilidad Coeficiente de correlación ,488** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 157 157 
Fuente: Resultados SPSS 24. 
 
Los resultados obtenidos en la tabla 21, la gestión pedagógica se relaciona 
directamente con la dimensión fiabilidad, según el coeficiente de correlación de 
Spearman, se obtiene un rho= ,488, lo que indica que existe una moderada relación 
entre las variables; con un nivel de significancia real menor que el nivel de 
significancia teórico p= ,000< ,05; por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula, y se 
acepta la hipótesis alterna: Existe una relación positiva entre la gestión pedagógica 
y la dimensión fiabilidad según docentes de las Instituciones Educativas de la Red 




Hipótesis específica 3. 
H0 No existe una relación positiva entre la gestión pedagógica y la dimensión 
capacidad de respuesta según docentes de las Instituciones Educativas de la 
Red 16 Lurigancho, 2018 
H1 Existe una relación positiva entre la gestión pedagógica y la dimensión 
capacidad de respuesta según docentes de las Instituciones Educativas de la 
Red 16 Lurigancho, 2018 
 
Tabla 22 







Rho de Spearman 
Gestión 
pedagógica 
Coeficiente de correlación 1,000 ,441** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 157 157 
Capacidad de 
respuesta 
Coeficiente de correlación ,441** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 157 157 
Fuente: Resultados SPSS 24. 
 
Los resultados obtenidos en la tabla 22, la gestión pedagógica se relaciona 
directamente con la dimensión capacidad de respuesta, según el coeficiente de 
correlación de Spearman, se obtiene un rho= ,441, lo que indica que existe una 
moderada relación entre las variables; con un nivel de significancia real menor que 
el nivel de significancia teórico p= ,000< ,05; por lo tanto, se rechaza la hipótesis 
nula, y se acepta la hipótesis alterna: Existe una relación positiva entre la gestión 
pedagógica y la dimensión capacidad de respuesta según docentes de las 





Hipótesis específica 4. 
H0 No existe una relación positiva entre la gestión pedagógica y la dimensión 
seguridad según docentes de las Instituciones Educativas de la Red 16 
Lurigancho, 2018 
H1 Existe una relación positiva entre la gestión pedagógica y la dimensión 










Rho de Spearman 
Gestión 
pedagógica 
Coeficiente de correlación 1,000 ,447** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 157 157 
Seguridad Coeficiente de correlación ,447** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 157 157 
Fuente: Resultados SPSS 24. 
 
Los resultados obtenidos en la tabla 23, la gestión pedagógica se relaciona 
directamente con la dimensiónseguridad, según el coeficiente de correlación de 
Spearman, se obtiene un rho= ,447, lo que indica que existe una moderada relación 
entre las variables; con un nivel de significancia real menor que el nivel de 
significancia teórico p= ,000< ,05; por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula, y se 
acepta la hipótesis alterna: Existe una relación positiva entre la gestión pedagógica 
y la dimensión seguridad según docentes de las Instituciones Educativas de la Red 






Hipótesis específica 5. 
H0 No existe una relación positiva entre la gestión pedagógica y la dimensión 
empatía según docentes de las Instituciones Educativas de la Red 16 
Lurigancho, 2018 
H1 Existe una relación positiva entre la gestión pedagógica y la dimensión 










Rho de Spearman 
Gestión 
pedagógica 
Coeficiente de correlación 1,000 ,558** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 157 157 
Empatía Coeficiente de correlación ,558** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 157 157 
Fuente: Resultados SPSS 24. 
Los resultados obtenidos en la tabla 24, la gestión pedagógica se relaciona 
directamente con la dimensión empatía, según el coeficiente de correlación de 
Spearman, se obtiene un rho= ,558, lo que indica que existe una moderada relación 
entre las variables; con un nivel de significancia real menor que el nivel de 
significancia teórico p= ,000< ,05; por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula, y se 
acepta la hipótesis alterna: Existe una relación positiva entre la gestión pedagógica 
y la dimensión empatía según docentes de las Instituciones Educativas de la Red 







































Con respecto a la hipótesis general, la gestión pedagógica se relaciona 
directamente con la calidad de servicio educativo, según el coeficiente de 
correlación de Spearman, se obtiene un rho= ,693, y tiene semejanza con el estudio 
de Chipana (2013)  que concluye: existe una relación directa y positiva entre las 
variables de la gestión pedagógica y calidad de aprendizaje en las unidades de 
gestión educativa local de San Román y Azángaro;  la investigación de Tafur (2014) 
que concluye: la gestión pedagógica se relaciona directamente con la calidad de 
servicio educativo en la Institución Educativa 3056 Gran Bretaña de Independencia 
y se consolida la teoría de Adelli (2004) sobre el modelo de gerncia de la calidad 
eductiva, que propone que la gestión de lainstitución educativa llegue a los àmbitos 
de una calidad total. 
 
 También con respecto a la hipótesis específica 1, la gestión pedagógica se 
relaciona directamente con la dimensión tangibilidad, según el coeficiente de 
correlación de Spearman, se obtiene un rho= ,587 y tiene semejanza con el estudio 
de Tafur (2014) que concluye: Existe relación directa entre la gestión pedagógica y 
la dimensión tangibilidad en la Institución  Educativa 3056 Gran Bretaña de 
Independencia, y se valida en el planteamioento teórico de Zeithaml y Parasuraman 
(2004), que concluyó que se debe tener en cuenta en cuanto a los elementos 
tangibles: La institución debe tener equipamiento moderno, sus instalaciones deben 
de ser atractivas, el personal de servicio y administrativo deben de tener orden y 
limpieza, y su publicidad debe de ser visualmente atrayentes. 
 
 Con respecto a la hipótesis específica 2, la gestión pedagógica se relaciona 
directamente con la dimensión fiabilidad, según el coeficiente de correlación de 
Spearman, se obtiene un rho= ,488¸y tiene semejanza con la investigación realizada 
por estudio de Tafur (2014) que concluye: Existe relación directa entrela gestión 
pedagógica y la dimensión fiabilidad en la Educativa Educativa 3056 Gran Bretaña 
de Independencia; y se se valida en el planteamioento teórico de Zeithaml y 
Parasuraman (2004) que señalaron que si la institución educativa presta un servicio 
que es eficiente y eficaz se consigue aprovechar al máximo el tiempo y los 





 Asimismo, con respecto a la hipótesis específica 3, la gestión 
pedagógica se relaciona directamente con la dimensión capacidad de respuesta, 
según el coeficiente de correlación de Spearman, se obtiene un rho= ,441; y tiene 
relación con los resultados del estudio de Tafur (2014) que concluye: Existe relación 
directa entre la gestión pedagógica y la dimensión capacidad de respuesta en la 
Educativa Educativa 3056 Gran Bretaña de Independencia; y se valida cpon lo 
planteado por Zeithaml y Parasuraman (2004) donde la capacidad de respuesta 
está referida a la ayuda en las necesidades que pueda tener los clientes en una 
manera eficiente y con prontitud, en este sentido la institución educativa debe de 
destinar personal pertinente para cumplir con esta dimensión en la calidad de 
servicio educativo.  
 
 De la misma manera, con respeto a la hipótesios específica 4, la gestión 
pedagógica se relaciona directamente con la dimensión seguridad, según el 
coeficiente de correlación de Spearman, se obtiene un rho= ,447; y tiene semejanza 
con la investigación de Tafur (2014) que concluye: Existe relación directa entrela 
gestión pedagógica y la dimensión seguridad en la Educativa Educativa 3056 Gran 
Bretaña de Independencia; y se convalida con lo planteado por Zeithaml y 
Parasuraman (2004) que señalaron que la seguridad se pude dar mediante el 
conocimiento de algún servicio prestado, también en la forma cortes que nos 
atiende un empelado y la confianza que nos transmite. 
 
 Finalmente, con respecto ala hipótesis específica 5, la gestión pedagógica 
se relaciona directamente con la dimensión empatía, según el coeficiente de 
correlación de Spearman, se obtiene un rho= ,558; y tiene semejanza con el estudio 
de Tafur (2014) que concluye: Existe relación directa entrela gestión pedagógica y 
la dimensión empatía en la Educativa Educativa 3056 Gran Bretaña de 
Independencia; asimismo con lo propuesto por Zeithaml y Parasuraman (2004), que 
señalaron que la empatía se refiere a las capacidades de la institución educativa 
para vincularse con sus clientes, de manera amigable y respetuosa utilizando, 





















Se determinó que existe una relación positiva y moderada entre la gestión 
pedagógica y la calidad de servicio educativo según docentes de las Instituciones 
Educativas de la Red 16 Lurigancho – 2018; habiéndose obtenido un coreficiente 
de correlación de Spearman igual a 0,693 y un nivel de significancia igual a 0,000. 
 
Segunda 
Se determinó que existe una relación positiva y moderada entre la gestión 
pedagógica y la dimensión tangibilidad según docentes de las Instituciones 
Educativas de la Red 16 Lurigancho, 2018; habiéndose obtenido un coreficiente de 
correlación de Spearman igual a 0,587 y un nivel de significancia igual a 0,000. 
 
Tercera 
Se determinó que existe una relación positiva y moderada entre la gestión 
pedagógica y la dimensión fiabilidad según docentes de las Instituciones 
Educativas de la Red 16 Lurigancho, 2018; habiéndose obtenido un coreficiente de 
correlación de Spearman igual a 0,488 y un nivel de significancia igual a 0,000. 
 
Cuarta 
Se determinó que existe una relación positiva y moderada entre la gestión 
pedagógica y la dimensión capacidad de respuesta según docentes de las 
Instituciones Educativas de la Red 16 Lurigancho, 2018; habiéndose obtenido un 
coreficiente de correlación de Spearman igual a 0,441 y un nivel de significancia 
igual a 0,000. 
 
Quinta  
Se determinó que existe una relación positiva y moderada entre la gestión 
pedagógica y la dimensión seguridad según docentes de las Instituciones 
Educativas de la Red 16 Lurigancho, 2018; habiéndose obtenido un coreficiente de 








Se determinó que existe una relación positiva y moderada entre la gestión 
pedagógica y la dimensión empatía según docentes de las Instituciones Educativas 
de la Red 16 Lurigancho, 2018; habiéndose obtenido un coreficiente de correlación 

































Se recomienda a las autoridades educativas y/o docentes gestionar y brindar  una 
mejor capacitación y actualización sobre planificación curricular, el planteamiento  
de estrategias metodológicas, la selección y utilización pertinente de materiales y 
recursos didáctico; así mismo, para que ejerzan una adecuada supervisión y 
evaluación en el marco del liderazgo pedagógico y se logre optimizar la calidad de 
servicio educativo.  
 
Segunda 
Se sugiere a los actores educativos de las instituciones educativas de la red 16 de 
Lurigancho, ejercer la gestión pedagógica que permita la implementación y el 
cumplimiento de uso adecuado y prometido  de los elementos tangibles como 
infraestructura, mobiliario, limpieza, equipamiento, asimismo se desarrolle 




Se recomienda a los actores educativos de las instituciones educativas de la red 16 
de Lurigancho, estar en constante capacitación y actualización sobre gestión 
pedagógica que permita brindar un servicio eficiente y eficaz, aprovechando al 
máximo el tiempo y los materiales a favor de los estudiantes. 
 
Cuarta 
Se sugiere a los actores educativos de las instituciones educativas de la red 16 de 
Lurigancho,, capacitarse permanentemente y logren de esta manera responder a 
las necesidades de la comunidad educativa con un apoyo de manera eficiente y con 
prontitud, donde la institución educativa destine personal idóneo  para brindar una 
calidad de servicio educativo óptimo. 
 
Quinta 
Se recomienda a los actores educativos de las instituciones educativas de la red 16 
de Lurigancho, la búsqueda de la optimización de la gestión pedagógica, ya que 




de los recursos económicos y dotaciones  que redunden en bienestar de los 
estudiantes y padres de familia; cuidar las áreas de la institución educativa a las 
que tienen acceso los estudiantes y que sean atendidos por personas idóneas.. 
 
Sexta 
Se recomienda a los actores educativos de las instituciones educativas de la red 16 
de Lurigancho,, optimizar día a día la gestión pedagógica y le permita conectarse 
con los demás agentes educativos de manera adecuada y personalizada , 
entablando un vínculo de  respeto y amabilidad, en la prontitud en la resolución de 
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Anexo 2: Instrumentos de medición de las variables 
CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTIÓN PEDAGÓGICA 
(Ministerio de educación, 2010) 
Estimado Profesor (a): 
El presente documento es anónimo y su aplicación será de utilidad para el desarrollo 
de mi  investigación, por ello se pide su colaboración: 
Marque con un aspa “X” la respuesta que considere  acertada con su punto de 
vista, según las siguientes alternativas: 
 
N° ITEMS INDICES 
S CS AV CN N 
 PLANIFICACIÓN CURRICULAR      
01 ¿El director comunica las actividades a desarrollar durante el 
año lectivo? 
     
02 ¿El director comunica la participación de los docentes en 
grupos de trabajo? 
     
03 ¿El director propicia la participación de los docentes para las 
actividades pedagógicas? 
     
04 ¿El director realiza un diagnóstico sobre las necesidades 
educativas de la I.E? 
     
05 ¿El director promueve la participación de los docentes en la 
elaboración de la programación curricular anual?  
     
06 ¿El director dirige la diversificación curricular?      
07 ¿El director coordina la aplicación del PCI con los demás 
agentes educativos? 
     
 ESTRATEGIAS METODOLÓGICAS      
08 ¿El director promueve el desarrollo de capacidades en el 
docente para mejorar la aplicación de las estrategias de 
aprendizaje? 
     
09 ¿El director motiva la participación de los docentes en 
capacitaciones? 
     
10 ¿El director motiva la actualización pedagógica  en los 
docentes? 
     
11 ¿El director se capacita y es efecto multiplicador en los 
docentes? 
     
12 ¿El director fomenta la utiliza juegos y dinámicas antes de la 
clase en los docentes? 
     
13 ¿El director utiliza estrategias para resolver problemas 
institucionales? 
     
14 ¿El director promueve la utilización de estrategias 
participativas en el desarrollo de actividades de aprendizaje? 
     
 MATERIALES EDUCATIVOS      
15 ¿El director distribuye oportunamente materiales educativos?      




16 ¿El director orienta el uso adecuado de los materiales 
educativos en las sesiones de aprendizaje? 
     
17 ¿El director realiza seguimiento en el uso adecuado de los 
materiales educativos entregados? 
     
18 ¿El director orienta la utilización de materiales didácticos en 
las actividades de aprendizaje? 
     
19 ¿El director promueve la utilización del material didáctico de 
acuerdo a los temas tratados? 
     
20 ¿El director orienta el uso de material didáctico teniendo en 
cuenta el nivel aprendizaje de los estudiantes? 
     
21 ¿El director promueve la elaboración de material didáctico con 
productos reciclado de acuerdo a los contenidos?  
     
 SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN      
22 ¿El director asesora oportunamente a los docentes?      
23 ¿El director comunica las supervisiones  a realizar con 
anterioridad? 
     
24 ¿El director coordina el desarrollo de las actividades técnico-
pedagógicas? 
     
25 ¿El director permite la participación de otros docentes en la 
supervisión? 
     
26 ¿El director monitorea el desarrollo de las actividades 
educativas? 
     
27 ¿El director realiza evaluaciones permanentes de las diversas 
comisiones? 
     






Cuestionario para medir la calidad de servicio educativo 
Estimado Profesor (a): 
El presente documento es anónimo y su aplicación será de utilidad para el desarrollo 
de mi  investigación, por ello se pide su colaboración: 
Marque con un aspa “X” la respuesta que considere  acertada con su punto de vista, 



















N° Dimensión 1: Tangibilidad 1 2 3 4 5 
1 La institución educativa posee modernas y adecuadas instalaciones y 
equipamientos (edificios, talleres, salas de informática, salas de dibujo, 
laboratorios, biblioteca, auditorio, zonas verdes, baños). 
     
2 La infraestructura de la Institución Educativa es suficiente para desarrollar y 
lograr un ambiente de entorno agradable. 
     
3 Las instalaciones físicas de la institución educativa son cómodas, limpias, 
agradables y atractivas. 
     
4 Los sitios donde se imparten clases son atractivos y ayudan a crear un 
ambiente acogedor y adecuado para el aprendizaje. 
     
5 La presentación personal de los profesores se caracteriza por estar bien 
vestidos, limpio y aseados. 
     
6 El personal administrativo está bien vestido y refleja una apariencia pulcra.      
7 La apariencia de las instalaciones físicas de la institución educativa está en 
armonía con el tipo de servicio (educación) que presta. 
     
 Dimensión 2: Fiabilidad 1 2 3 4 5 
8 El contenido  de las asignaturas propuesto por los profesores se lleva a cabo 
totalmente durante el año escolar. 
     
19 Los servicios complementarios de la educación (biblioteca, médico - 
odontológico, cafetería, secretaría) y horarios se prestan según lo prometido. 
     
10 Cuando Usted  Tiene  problemas de tipo académico siente que la institución es 
comprensiva. 
     
11 El servicio de educación que brinda la Institución Educativa es adecuado para 
el proceso de su formación profesional. 
     
12 Los horarios de clase, las fechas de entrega de notas, las actividades 
extracurriculares son cumplidos por los profesores en el tiempo que se ha 
programado. 
     
13 El personal administrativo cumple los horarios de atención a estudiantes, la 
entrega de documentos, los horarios de servicio según  previamente 
establecido. 
     
14 La institución educativa brinda respuesta a las solicitudes de la historia 
académica, certificaciones, registros, notas, horarios, sin errores. 
     
 Dimensión 3: Capacidad de respuesta 1 2 3 4 5 
15 La institución educativa le brinda servicios de cafetería, biblioteca, campo 
deportivo, etc. 
     
16 Los profesores les facilitan una programación donde dice día y fecha 
exactamente de diversas actividades como (evaluaciones, exámenes, entrega 
de notas, etc.) 
     
17 Los profesores realimentan las diversas actividades (evaluaciones y trabajos) e 
inquietudes con prontitud a los padres de familia. 




18 El personal administrativo de la Institución Educativa está siempre dispuesto a 
ayudar a los estudiantes. 
     
19 Los profesores de la Institución Educativa están dispuestos siempre para ayudar 
a los estudiantes. 
     
 Dimensión 4: Seguridad 1 2 3 4 5 
20 El personal administrativo posee los suficientes conocimientos para dar 
respuesta a las inquietudes de los estudiantes y padres de familia. 
     
21 Los profesores poseen un nivel suficiente y actualizado de conocimientos 
teóricos y prácticos. 
     
22 Existe una comunicación fluida y de confianza entre profesores, estudiantes y 
padres de familia. 
     
23 Los profesores aclaran las dudas de los estudiantes y de los padres de familia.      
24 Los profesores explican los conceptos con claridad suficiente.      
25 Ante una equivocación del profesor (nota, conocimiento, trato) corrige su error.      
26 Las notas son asignadas por los profesores siguiendo únicamente criterios de 
objetividad. 
     
27 El personal administrativo es atento y educado en el trato con los alumnos.      
28 Los profesores son atentos, educados y respetuosos al relacionarse con los 
estudiantes. 
     
 Dimensión 5: Empatía 1 2 3 4 5 
29 La institución educativa brinda una atención individual a los estudiantes.      
30 El personal administrativo conoce las necesidades de los estudiantes.      
31 Los profesores conocen las necesidades de los estudiantes.      
32 La institución educativa muestra interés en el estudiante y los toma en cuenta 
en las decisiones, actividades y proyectos. 
     
33 La institución educativa muestra un interés sincero en la formación integral y 
personal del estudiante. 
     
34 Los profesores se preocupan por el aprendizaje, motivan y fomentan la 
participación de los estudiantes. 
     











































































Anexo  4 : Base de datos de la prueba piloto 
 
Gestión pedagógica 
N° 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 
1 1 1 1 1 1 3 3 3 1 1 1 1 4 3 3 2 4 3 1 3 3 2 2 2 5 5 5 5 
2 1 1 1 1 1 3 3 3 1 1 1 1 4 3 3 2 4 3 1 3 3 2 2 2 5 5 5 5 
3 1 1 1 1 1 3 3 3 1 1 1 1 4 3 3 2 4 3 1 3 3 2 2 2 5 5 5 5 
4 1 1 1 1 1 3 3 3 1 1 1 1 4 3 3 2 4 3 1 3 3 2 2 2 5 5 5 5 
5 2 1 3 2 2 2 2 2 2 2 1 2 3 1 2 1 2 3 2 2 2 1 1 1 2 3 2 2 
6 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 4 1 4 4 1 2 3 3 2 3 3 3 3 4 
7 1 1 1 1 1 3 3 3 1 1 1 1 4 3 3 2 4 3 1 3 3 2 2 2 5 5 5 5 
8 1 1 1 1 1 3 3 3 1 1 1 1 4 3 3 2 4 3 1 3 3 2 2 2 5 5 5 5 
9 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
10 2 1 2 1 2 2 1 1 1 1 2 1 4 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 3 3 1 
11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 1 4 4 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 
12 2 1 4 1 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 1 3 2 1 2 3 3 3 2 1 
13 3 2 1 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 3 3 
14 2 3 2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 4 1 1 1 3 3 1 1 2 1 1 2 1 2 1 3 
15 3 3 3 1 2 1 2 1 2 3 2 1 3 1 1 1 2 3 1 1 1 1 1 1 3 2 2 3 
16 3 2 2 1 2 1 2 1 2 2 2 1 3 2 2 1 3 4 1 2 2 1 1 1 1 1 3 2 
17 3 2 1 2 2 3 1 1 2 2 2 1 3 2 2 1 3 3 3 2 1 2 1 1 1 1 2 1 
18 5 5 5 1 1 1 5 1 5 5 1 1 1 1 5 1 5 5 1 5 5 1 3 1 1 5 1 1 
19 3 3 3 1 2 2 4 2 2 3 1 1 2 2 3 1 3 1 4 1 2 1 3 3 3 3 4 1 
20 3 2 4 1 2 3 3 2 4 4 3 1 3 3 3 1 4 3 1 1 2 1 3 2 3 3 3 4 
 
 
Estadísticos de fiabilidad 





Calidad del Servicio Educativo 
N° 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 
1 2 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 
2 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 
3 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 
4 4 4 4 2 2 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 2 
5 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 
6 4 5 4 4 5 4 4 3 5 5 4 5 3 5 4 4 5 5 4 5 5 3 4 3 5 5 3 5 4 4 4 3 5 4 5 
7 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 
8 3 4 4 3 4 4 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 
9 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 
10 2 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
11 3 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
12 4 5 3 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 
13 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 
14 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 3 3 3 
15 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 
16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
18 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 
19 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 1 44 4 5 4 4 4 5 
20 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 
 
Estadísticas de fiabilidad 


















1 2 3 4 5 6 7 ST 8 9 10 11 12 13 14 ST 15 16 17 18 19 20 21 ST 22 23 24 25 26 27 28 ST 
1 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 4 5 5 34 4 5 5 5 5 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35 138 
2 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 140 
3 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 4 34 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 139 
4 5 5 5 4 5 5 5 34 5 4 5 5 4 5 5 33 5 4 5 5 4 5 5 33 5 5 5 3 5 3 3 29 129 
5 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 4 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 139 
6 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 4 4 4 32 5 5 4 4 5 5 4 32 5 5 5 4 3 4 4 30 129 
7 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 5 5 3 4 4 30 4 4 4 4 4 4 3 27 4 4 4 4 4 4 4 28 120 
8 4 4 5 3 3 4 4 27 4 4 4 4 1 5 5 27 5 3 3 3 3 3 1 21 5 4 5 5 5 4 5 33 108 
9 5 5 4 4 4 4 4 30 4 4 4 4 2 5 5 28 4 4 3 3 3 3 3 23 4 4 5 4 4 4 4 29 110 
10 5 3 5 1 1 1 3 19 1 1 1 1 3 1 1 9 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 1 1 7 42 
11 3 4 4 3 5 4 4 27 2 3 3 4 4 4 3 23 3 3 3 3 4 4 3 23 3 4 4 3 4 4 3 25 98 
12 5 5 5 4 5 5 4 33 4 5 5 5 4 4 4 31 5 4 4 4 5 5 5 32 5 5 5 4 4 5 3 31 127 
13 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 4 5 5 5 34 5 5 4 4 4 4 5 31 5 5 5 5 4 5 4 33 133 
14 4 4 4 4 4 4 3 27 3 3 3 4 4 4 4 25 3 2 3 2 3 3 3 19 3 4 4 2 4 3 2 22 93 
15 4 4 4 4 4 3 3 26 3 4 4 4 4 4 4 27 4 4 3 4 4 3 4 26 4 4 4 4 4 4 5 29 108 
16 5 5 5 4 5 5 4 33 4 5 5 5 4 5 5 33 3 4 4 4 3 4 4 26 5 5 5 5 5 5 5 35 127 
17 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 4 5 5 5 34 5 5 5 4 5 5 5 34 138 
18 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 140 
19 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 5 3 5 3 5 5 5 31 3 5 3 3 3 5 3 25 126 
20 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 2 2 2 18 3 3 3 3 3 3 2 20 3 4 4 4 4 4 3 26 85 
21 2 1 2 1 2 1 1 10 1 2 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 2 1 3 10 1 1 1 1 1 2 1 8 36 
22 2 2 2 2 2 1 1 12 1 1 1 1 1 1 1 7 2 1 2 1 1 1 2 10 1 1 1 1 2 2 1 9 38 
23 1 2 3 1 1 2 3 13 1 2 1 1 1 2 2 10 1 1 2 2 2 1 1 10 2 1 2 2 2 1 1 11 44 
24 5 4 3 4 3 3 3 25 3 4 4 5 4 4 4 28 4 4 3 3 4 3 4 25 4 3 3 3 3 3 3 22 100 
25 4 5 4 4 5 4 5 31 3 4 4 4 5 4 5 29 3 4 3 4 3 4 3 24 4 3 4 3 4 3 4 25 109 
26 4 4 5 4 5 4 5 31 4 4 4 4 5 4 4 29 5 4 4 4 5 4 5 31 5 4 4 5 5 4 4 31 122 
27 1 1 1 4 3 3 3 16 1 1 1 1 1 1 3 9 3 1 1 1 1 1 2 10 1 1 1 1 2 1 1 8 43 
28 2 2 2 2 3 3 3 17 3 2 2 2 1 2 2 14 2 3 3 3 3 3 3 20 1 2 2 2 2 2 2 13 64 




30 3 4 5 3 4 4 4 27 4 5 4 4 3 3 4 27 3 3 4 3 4 4 3 24 3 3 3 2 2 3 2 18 96 
31 4 3 4 4 3 5 5 28 2 3 2 2 1 2 3 15 3 2 3 2 2 2 3 17 2 3 3 2 1 3 3 17 77 
32 2 1 2 1 2 1 1 10 1 2 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 2 2 3 11 2 1 1 1 1 2 1 9 38 
33 3 3 2 2 2 2 3 17 1 1 1 1 1 2 1 8 2 1 2 2 2 1 2 12 3 4 3 3 4 2 2 21 58 
34 3 3 3 2 3 2 2 18 3 3 3 2 2 3 3 19 2 3 1 2 3 3 2 16 1 1 3 1 2 2 1 11 64 
35 1 1 1 2 1 2 2 10 1 2 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 1 1 7 32 
36 4 3 5 5 3 5 5 30 4 4 4 1 1 1 2 17 3 2 3 3 4 5 1 21 5 4 5 5 5 5 4 33 101 
37 2 2 1 1 2 3 3 14 1 2 2 1 1 1 2 10 2 1 1 1 2 2 1 10 1 1 3 2 2 2 2 13 47 
38 2 2 1 1 2 2 3 13 1 2 2 2 2 1 2 12 3 1 1 1 1 2 2 11 1 1 3 2 2 2 2 13 49 
39 4 4 4 4 4 3 4 27 4 3 4 3 3 3 4 24 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 4 3 3 3 4 23 95 
40 3 3 4 4 2 1 5 22 3 3 3 2 1 3 3 18 3 3 2 2 2 2 4 18 2 2 3 3 3 2 2 17 75 
41 1 3 3 4 3 3 4 21 2 4 4 3 3 3 3 22 2 2 3 3 2 3 3 18 3 1 4 3 3 4 2 20 81 
42 3 3 3 3 4 4 3 23 3 3 3 3 3 4 4 23 1 2 1 2 2 2 2 12 2 3 3 2 2 4 4 20 78 
43 5 5 5 4 4 4 4 31 4 4 4 3 4 3 3 25 4 4 3 4 4 4 4 27 3 4 4 4 4 4 4 27 110 
44 3 3 3 4 4 3 4 24 3 3 3 2 2 2 2 17 3 2 2 2 2 2 2 15 2 3 3 3 3 3 3 20 76 
45 4 5 2 3 4 5 1 24 5 2 3 3 2 1 1 17 1 2 3 3 2 1 1 13 1 3 2 2 3 4 1 16 70 
46 4 3 4 4 4 4 4 27 3 4 4 4 4 4 5 28 3 2 2 2 2 2 2 15 3 4 4 4 5 5 4 29 99 
47 3 3 4 3 3 3 3 22 4 4 4 3 3 3 3 24 3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 4 4 4 4 4 28 95 
48 4 4 4 4 4 4 4 28 3 3 4 4 4 4 4 26 3 3 3 3 3 3 3 21 3 2 3 2 1 2 2 15 90 
49 3 2 3 4 3 4 3 22 3 2 3 3 2 3 2 18 1 2 2 3 2 2 3 15 3 3 3 4 4 4 3 24 79 
50 1 1 2 1 2 1 1 9 1 1 1 1 1 1 1 7 3 1 1 1 1 1 1 9 1 1 1 1 1 1 1 7 32 
51 1 1 3 1 1 1 1 9 1 1 1 1 1 1 1 7 3 1 1 1 1 1 2 10 3 3 4 1 4 2 1 18 44 
52 3 3 3 3 2 1 1 16 1 1 1 1 1 2 2 9 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 2 4 2 2 2 14 46 
53 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 4 5 3 4 4 29 4 3 4 4 4 4 4 27 4 4 5 4 4 4 4 29 120 
54 5 5 5 4 4 4 4 31 4 4 4 5 4 4 5 30 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 5 4 4 32 128 
55 5 5 5 4 4 4 4 31 5 5 4 4 5 5 5 33 4 4 4 4 4 4 4 28 4 5 4 4 5 5 4 31 123 
56 5 5 5 4 4 5 4 32 4 5 5 4 4 4 4 30 4 4 5 5 5 5 5 33 5 5 5 5 5 4 4 33 128 
57 3 5 5 3 5 3 4 28 3 4 4 3 1 2 2 19 4 2 3 2 2 2 1 16 3 5 3 5 5 3 3 27 90 
58 4 4 3 3 4 4 4 26 3 3 4 4 4 3 4 25 4 4 3 4 3 4 4 26 3 4 3 4 3 4 3 24 101 
59 4 3 3 2 3 3 3 21 2 3 2 3 2 3 3 18 3 3 3 3 4 4 3 23 3 3 4 3 3 3 3 22 84 
60 3 3 2 2 3 1 2 16 2 2 2 2 1 2 2 13 2 3 2 2 2 2 1 14 2 3 2 2 2 2 1 14 57 
61 5 5 5 5 4 4 5 33 5 5 5 5 5 4 5 34 3 5 5 5 4 3 5 30 4 5 5 1 3 4 3 25 122 
62 5 3 3 3 5 2 4 25 4 3 4 3 2 2 2 20 4 2 2 3 3 3 4 21 2 2 4 4 3 3 4 22 88 
63 3 3 4 2 2 3 3 20 4 4 4 3 3 3 4 25 2 3 2 2 2 2 2 15 3 4 3 3 3 3 2 21 81 
64 2 2 2 2 2 2 2 14 3 2 2 1 1 2 2 13 1 2 2 2 1 1 1 10 1 2 1 2 2 1 1 10 47 
65 2 1 2 1 1 1 1 9 1 1 1 1 1 2 1 8 1 1 2 2 1 1 1 9 1 1 1 2 1 1 1 8 34 
66 4 5 5 4 5 5 4 32 5 4 4 4 1 2 1 21 4 4 4 4 4 4 4 28 5 4 5 4 5 4 5 32 113 




68 4 3 4 4 3 3 4 25 4 4 4 4 3 2 3 24 4 4 4 4 4 3 3 26 4 4 4 4 4 3 3 26 101 
69 3 3 3 3 2 2 2 18 3 2 2 3 2 3 2 17 2 3 2 3 3 2 2 17 2 2 2 2 2 2 2 14 66 
70 3 3 3 3 2 2 3 19 2 3 3 2 2 3 3 18 3 2 2 2 2 3 3 17 2 2 2 3 3 3 3 18 72 
71 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 4 5 5 34 4 5 5 5 5 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35 138 
72 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 140 
73 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 4 34 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 139 
74 5 5 5 4 5 5 5 34 5 4 5 5 4 5 5 33 5 4 5 5 4 5 5 33 5 5 5 3 5 3 3 29 129 
75 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 4 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 139 
76 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 4 4 4 32 5 5 4 4 5 5 4 32 5 5 5 4 3 4 4 30 129 
77 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 5 5 3 4 4 30 4 4 4 4 4 4 3 27 4 4 4 4 4 4 4 28 120 
78 4 4 5 3 3 4 4 27 4 4 4 4 1 5 5 27 5 3 3 3 3 3 1 21 5 4 5 5 5 4 5 33 108 
79 5 5 4 4 4 4 4 30 4 4 4 4 2 5 5 28 4 4 3 3 3 3 3 23 4 4 5 4 4 4 4 29 110 
80 5 3 5 1 1 1 3 19 1 1 1 1 3 1 1 9 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 1 1 7 42 
81 3 4 4 3 5 4 4 27 2 3 3 4 4 4 3 23 3 3 3 3 4 4 3 23 3 4 4 3 4 4 3 25 98 
82 5 5 5 4 5 5 4 33 4 5 5 5 4 4 4 31 5 4 4 4 5 5 5 32 5 5 5 4 4 5 3 31 127 
83 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 4 5 5 5 34 5 5 4 4 4 4 5 31 5 5 5 5 4 5 4 33 133 
84 4 4 4 4 4 4 3 27 3 3 3 4 4 4 4 25 3 2 3 2 3 3 3 19 3 4 4 2 4 3 2 22 93 
85 4 4 4 4 4 3 3 26 3 4 4 4 4 4 4 27 4 4 3 4 4 3 4 26 4 4 4 4 4 4 5 29 108 
86 5 5 5 4 5 5 4 33 4 5 5 5 4 5 5 33 3 4 4 4 3 4 4 26 5 5 5 5 5 5 5 35 127 
87 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 4 5 5 5 34 5 5 5 4 5 5 5 34 138 
88 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 140 
89 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 5 3 5 3 5 5 5 31 3 5 3 3 3 5 3 25 126 
90 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 2 2 2 18 3 3 3 3 3 3 2 20 3 4 4 4 4 4 3 26 85 
91 2 1 2 1 2 1 1 10 1 2 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 2 1 3 10 1 1 1 1 1 2 1 8 36 
92 2 2 2 2 2 1 1 12 1 1 1 1 1 1 1 7 2 1 2 1 1 1 2 10 1 1 1 1 2 2 1 9 38 
93 1 2 3 1 1 2 3 13 1 2 1 1 1 2 2 10 1 1 2 2 2 1 1 10 2 1 2 2 2 1 1 11 44 
94 5 4 3 4 3 3 3 25 3 4 4 5 4 4 4 28 4 4 3 3 4 3 4 25 4 3 3 3 3 3 3 22 100 
95 4 5 4 4 5 4 5 31 3 4 4 4 5 4 5 29 3 4 3 4 3 4 3 24 4 3 4 3 4 3 4 25 109 
96 4 4 5 4 5 4 5 31 4 4 4 4 5 4 4 29 5 4 4 4 5 4 5 31 5 4 4 5 5 4 4 31 122 
97 1 1 1 4 3 3 3 16 1 1 1 1 1 1 3 9 3 1 1 1 1 1 2 10 1 1 1 1 2 1 1 8 43 
98 2 2 2 2 3 3 3 17 3 2 2 2 1 2 2 14 2 3 3 3 3 3 3 20 1 2 2 2 2 2 2 13 64 
99 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 2 3 3 20 2 2 2 2 2 2 2 14 3 2 3 3 3 3 3 20 75 
100 3 4 5 3 4 4 4 27 4 5 4 4 3 3 4 27 3 3 4 3 4 4 3 24 3 3 3 2 2 3 2 18 96 
101 4 3 4 4 3 5 5 28 2 3 2 2 1 2 3 15 3 2 3 2 2 2 3 17 2 3 3 2 1 3 3 17 77 
102 2 1 2 1 2 1 1 10 1 2 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 2 2 3 11 2 1 1 1 1 2 1 9 38 
103 3 3 2 2 2 2 3 17 1 1 1 1 1 2 1 8 2 1 2 2 2 1 2 12 3 4 3 3 4 2 2 21 58 
104 3 3 3 2 3 2 2 18 3 3 3 2 2 3 3 19 2 3 1 2 3 3 2 16 1 1 3 1 2 2 1 11 64 




106 4 3 5 5 3 5 5 30 4 4 4 1 1 1 2 17 3 2 3 3 4 5 1 21 5 4 5 5 5 5 4 33 101 
107 2 2 1 1 2 3 3 14 1 2 2 1 1 1 2 10 2 1 1 1 2 2 1 10 1 1 3 2 2 2 2 13 47 
108 2 2 1 1 2 2 3 13 1 2 2 2 2 1 2 12 3 1 1 1 1 2 2 11 1 1 3 2 2 2 2 13 49 
109 4 4 4 4 4 3 4 27 4 3 4 3 3 3 4 24 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 4 3 3 3 4 23 95 
110 3 3 4 4 2 1 5 22 3 3 3 2 1 3 3 18 3 3 2 2 2 2 4 18 2 2 3 3 3 2 2 17 75 
111 1 3 3 4 3 3 4 21 2 4 4 3 3 3 3 22 2 2 3 3 2 3 3 18 3 1 4 3 3 4 2 20 81 
112 3 3 3 3 4 4 3 23 3 3 3 3 3 4 4 23 1 2 1 2 2 2 2 12 2 3 3 2 2 4 4 20 78 
113 5 5 5 4 4 4 4 31 4 4 4 3 4 3 3 25 4 4 3 4 4 4 4 27 3 4 4 4 4 4 4 27 110 
114 3 3 3 4 4 3 4 24 3 3 3 2 2 2 2 17 3 2 2 2 2 2 2 15 2 3 3 3 3 3 3 20 76 
115 4 5 2 3 4 5 1 24 5 2 3 3 2 1 1 17 1 2 3 3 2 1 1 13 1 3 2 2 3 4 1 16 70 
116 4 3 4 4 4 4 4 27 3 4 4 4 4 4 5 28 3 2 2 2 2 2 2 15 3 4 4 4 5 5 4 29 99 
117 3 3 4 3 3 3 3 22 4 4 4 3 3 3 3 24 3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 4 4 4 4 4 28 95 
118 4 4 4 4 4 4 4 28 3 3 4 4 4 4 4 26 3 3 3 3 3 3 3 21 3 2 3 2 1 2 2 15 90 
119 3 2 3 4 3 4 3 22 3 2 3 3 2 3 2 18 1 2 2 3 2 2 3 15 3 3 3 4 4 4 3 24 79 
120 1 1 2 1 2 1 1 9 1 1 1 1 1 1 1 7 3 1 1 1 1 1 1 9 1 1 1 1 1 1 1 7 32 
121 1 1 3 1 1 1 1 9 1 1 1 1 1 1 1 7 3 1 1 1 1 1 2 10 3 3 4 1 4 2 1 18 44 
122 3 3 3 3 2 1 1 16 1 1 1 1 1 2 2 9 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 2 4 2 2 2 14 46 
123 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 4 5 3 4 4 29 4 3 4 4 4 4 4 27 4 4 5 4 4 4 4 29 120 
124 5 5 5 4 4 4 4 31 4 4 4 5 4 4 5 30 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 5 4 4 32 128 
125 5 5 5 4 4 4 4 31 5 5 4 4 5 5 5 33 4 4 4 4 4 4 4 28 4 5 4 4 5 5 4 31 123 
126 5 5 5 4 4 5 4 32 4 5 5 4 4 4 4 30 4 4 5 5 5 5 5 33 5 5 5 5 5 4 4 33 128 
127 3 5 5 3 5 3 4 28 3 4 4 3 1 2 2 19 4 2 3 2 2 2 1 16 3 5 3 5 5 3 3 27 90 
128 4 4 3 3 4 4 4 26 3 3 4 4 4 3 4 25 4 4 3 4 3 4 4 26 3 4 3 4 3 4 3 24 101 
129 4 3 3 2 3 3 3 21 2 3 2 3 2 3 3 18 3 3 3 3 4 4 3 23 3 3 4 3 3 3 3 22 84 
130 3 3 2 2 3 1 2 16 2 2 2 2 1 2 2 13 2 3 2 2 2 2 1 14 2 3 2 2 2 2 1 14 57 
131 5 5 5 5 4 4 5 33 5 5 5 5 5 4 5 34 3 5 5 5 4 3 5 30 4 5 5 1 3 4 3 25 122 
132 5 3 3 3 5 2 4 25 4 3 4 3 2 2 2 20 4 2 2 3 3 3 4 21 2 2 4 4 3 3 4 22 88 
133 3 3 4 2 2 3 3 20 4 4 4 3 3 3 4 25 2 3 2 2 2 2 2 15 3 4 3 3 3 3 2 21 81 
134 2 2 2 2 2 2 2 14 3 2 2 1 1 2 2 13 1 2 2 2 1 1 1 10 1 2 1 2 2 1 1 10 47 
135 2 1 2 1 1 1 1 9 1 1 1 1 1 2 1 8 1 1 2 2 1 1 1 9 1 1 1 2 1 1 1 8 34 
136 4 5 5 4 5 5 4 32 5 4 4 4 1 2 1 21 4 4 4 4 4 4 4 28 5 4 5 4 5 4 5 32 113 
137 5 5 4 4 4 3 3 28 3 3 3 1 1 2 1 14 4 3 1 2 3 2 1 16 1 4 4 4 4 2 4 23 81 
138 4 3 4 4 3 3 4 25 4 4 4 4 3 2 3 24 4 4 4 4 4 3 3 26 4 4 4 4 4 3 3 26 101 
139 3 3 3 3 2 2 2 18 3 2 2 3 2 3 2 17 2 3 2 3 3 2 2 17 2 2 2 2 2 2 2 14 66 
140 3 3 3 3 2 2 3 19 2 3 3 2 2 3 3 18 3 2 2 2 2 3 3 17 2 2 2 3 3 3 3 18 72 
141 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 4 5 5 34 4 5 5 5 5 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35 138 
142 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 140 




144 5 5 5 4 5 5 5 34 5 4 5 5 4 5 5 33 5 4 5 5 4 5 5 33 5 5 5 3 5 3 3 29 129 
145 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 4 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 139 
146 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 4 4 4 32 5 5 4 4 5 5 4 32 5 5 5 4 3 4 4 30 129 
147 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 5 5 3 4 4 30 4 4 4 4 4 4 3 27 4 4 4 4 4 4 4 28 120 
148 4 4 5 3 3 4 4 27 4 4 4 4 1 5 5 27 5 3 3 3 3 3 1 21 5 4 5 5 5 4 5 33 108 
149 5 5 4 4 4 4 4 30 4 4 4 4 2 5 5 28 4 4 3 3 3 3 3 23 4 4 5 4 4 4 4 29 110 
150 5 3 5 1 1 1 3 19 1 1 1 1 3 1 1 9 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 1 1 7 42 
151 3 4 4 3 5 4 4 27 2 3 3 4 4 4 3 23 3 3 3 3 4 4 3 23 3 4 4 3 4 4 3 25 98 
152 5 5 5 4 5 5 4 33 4 5 5 5 4 4 4 31 5 4 4 4 5 5 5 32 5 5 5 4 4 5 3 31 127 
153 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 4 5 5 5 34 5 5 4 4 4 4 5 31 5 5 5 5 4 5 4 33 133 
154 4 4 4 4 4 4 3 27 3 3 3 4 4 4 4 25 3 2 3 2 3 3 3 19 3 4 4 2 4 3 2 22 93 
155 4 4 4 4 4 3 3 26 3 4 4 4 4 4 4 27 4 4 3 4 4 3 4 26 4 4 4 4 4 4 5 29 108 
156 5 5 5 4 5 5 4 33 4 5 5 5 4 5 5 33 3 4 4 4 3 4 4 26 5 5 5 5 5 5 5 35 127 






Calidad del Servicio Educativo 
Nº Tangibilidad 
 
Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatía Total 
1 2 3 4 5 6 7  8 9 10 11 12 13 14  15 16 17 18 19 20 21  22 23 24 25 26 27 28  28 30 31 32 33 34 35  
1 4 5 4 4 2 4 1 24 4 1 3 4 4 4 4 24 1 3 4 3 4 4 4 23 5 5 4 4 4 3 5 30 4 4 4 5 4 5 4 30 131 
2 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 140 
3 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 5 5 5 4 4 32 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 172 
4 4 5 5 5 4 5 5 33 5 4 4 5 4 4 5 31 3 3 3 5 5 5 5 29 4 5 5 5 5 5 5 34 3 5 4 5 5 5 5 32 159 
5 5 4 4 4 5 5 5 32 5 5 5 1 5 5 5 31 5 5 5 5 5 5 4 34 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 5 5 5 34 166 
6 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 5 5 4 3 4 29 4 4 4 4 5 4 5 30 4 4 4 4 4 4 5 29 5 4 4 4 5 5 5 32 148 
7 4 3 3 3 3 4 3 23 3 4 4 4 4 4 4 27 3 4 3 3 3 4 4 24 4 4 4 3 3 4 4 26 3 3 3 3 4 4 4 24 124 
8 5 4 4 5 5 5 5 33 4 5 5 5 2 4 5 30 5 5 4 5 5 4 5 33 4 5 4 5 4 5 5 32 4 3 4 4 4 4 5 28 156 
9 4 5 4 4 4 4 3 28 4 3 4 4 3 4 4 26 4 4 4 4 4 4 5 29 4 4 4 4 4 5 5 30 5 4 4 4 5 5 5 32 145 
10 1 1 1 1 4 1 1 10 2 2 1 2 2 2 2 13 2 1 1 1 1 1 1 8 1 2 1 3 1 1 3 12 1 2 2 3 3 1 1 13 56 
11 2 3 3 3 3 2 3 19 3 2 3 2 2 2 2 16 2 4 2 3 2 4 2 19 4 2 4 2 2 4 4 22 4 3 4 4 3 3 5 26 102 
12 4 5 4 4 5 4 5 31 5 5 4 5 5 5 4 33 5 4 5 5 5 4 5 33 4 5 5 5 5 5 5 34 5 4 4 4 5 5 5 32 163 
13 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 5 5 5 34 5 4 4 5 5 5 5 33 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 5 5 5 5 5 34 171 
14 4 2 2 3 4 4 3 22 1 4 3 4 2 2 3 19 4 4 3 2 3 3 4 23 2 4 3 4 4 3 4 24 4 3 4 4 4 4 4 27 115 
15 2 2 2 4 2 3 4 19 2 4 4 3 4 4 4 25 4 4 2 2 4 4 4 24 4 4 2 4 4 3 4 25 4 3 4 3 4 4 4 26 119 
16 3 4 4 5 5 5 5 31 4 3 4 5 5 4 5 30 3 4 4 4 4 4 5 28 5 5 4 5 5 5 5 34 4 4 5 4 4 5 5 31 154 
17 4 5 4 5 5 5 5 33 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 5 5 5 34 4 5 5 5 5 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35 171 
18 5 5 5 5 5 5 5 35 3 5 5 5 5 5 5 33 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 173 
19 4 4 4 4 5 5 4 30 4 3 4 3 4 4 4 26 3 4 4 3 3 4 3 24 4 3 5 3 3 4 4 26 4 3 4 5 4 3 5 28 134 
20 3 4 3 3 5 5 4 27 3 3 3 4 1 4 3 21 3 4 4 3 3 3 5 25 2 4 5 3 5 3 5 27 2 2 3 4 4 5 1 21 121 
21 1 2 2 1 2 1 2 11 2 1 2 1 1 1 1 9 1 1 2 2 2 1 2 11 2 2 2 2 2 2 2 14 1 2 2 1 1 2 1 10 55 
22 2 1 1 1 1 2 1 9 1 2 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 1 2 1 8 1 1 1 1 1 1 2 8 2 1 1 2 2 1 1 10 43 
23 2 1 1 2 1 2 1 10 1 1 2 1 1 2 1 9 2 1 2 1 1 2 2 11 2 2 1 2 1 2 3 13 1 2 1 2 2 2 2 12 55 
24 3 3 2 3 4 4 2 21 4 3 3 4 4 4 3 25 4 4 4 4 3 4 4 27 4 4 3 5 3 4 4 27 3 4 4 4 3 4 3 25 125 
25 2 3 2 3 2 3 2 17 4 4 4 4 4 4 3 27 4 4 4 4 3 4 4 27 4 4 4 4 4 4 4 28 4 3 4 3 4 3 4 25 124 
26 4 3 4 3 4 3 3 24 3 4 4 4 4 4 4 27 4 3 4 3 4 4 4 26 4 3 3 4 4 4 4 26 4 3 4 4 3 4 4 26 129 
27 1 2 2 3 4 4 2 18 4 2 2 4 1 2 2 17 2 3 3 2 4 4 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 1 2 2 2 2 2 2 13 90 
28 1 1 1 2 2 2 2 11 2 2 2 2 2 2 2 14 3 3 3 3 3 4 3 22 3 3 3 3 3 3 3 21 1 2 2 2 2 2 2 13 81 
29 2 4 3 3 4 4 3 23 3 3 4 2 4 3 3 22 4 3 3 3 4 3 4 24 4 4 4 3 4 4 4 27 4 3 3 4 4 4 3 25 121 
30 3 4 2 3 3 3 3 21 4 4 4 3 2 3 4 24 4 4 4 4 4 4 4 28 3 4 3 4 4 5 5 28 4 4 3 4 4 4 2 25 126 
31 2 3 3 3 3 2 3 19 3 3 3 2 3 3 3 20 3 2 2 3 3 2 2 17 3 2 2 3 2 2 3 17 2 3 3 2 3 2 3 18 91 
32 2 1 1 5 4 1 2 16 2 2 1 4 2 2 1 14 2 1 4 4 1 4 4 20 2 4 4 1 4 4 4 23 1 3 3 1 1 4 1 14 87 




34 2 3 3 4 4 3 4 23 4 3 4 5 4 4 4 28 5 4 4 4 4 4 5 30 4 4 5 4 5 4 5 31 3 5 5 3 4 3 2 25 137 
35 1 1 1 1 2 1 2 9 1 1 1 1 1 1 1 7 2 1 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 1 1 7 38 
36 2 4 2 2 5 4 5 24 5 1 5 4 4 5 5 29 5 5 5 4 3 5 5 32 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 5 5 5 5 5 34 154 
37 2 1 1 2 2 2 2 12 2 2 2 1 2 1 2 12 1 2 1 2 2 1 1 10 2 1 2 1 2 1 2 11 1 1 2 2 2 1 2 11 56 
38 1 1 1 2 1 1 2 9 1 2 1 1 2 1 1 9 1 1 1 2 2 1 2 10 2 2 2 1 1 1 2 11 2 2 1 2 1 2 1 11 50 
39 4 4 2 2 1 1 4 18 2 2 1 1 1 1 1 9 1 2 1 1 3 1 1 10 1 1 1 1 1 2 1 8 1 1 1 1 1 1 1 7 52 
40 4 2 2 4 4 4 4 24 3 2 4 3 2 4 4 22 4 3 4 4 4 4 5 28 4 4 4 5 4 5 4 30 3 3 4 2 4 4 4 24 128 
41 2 2 4 4 3 5 4 24 2 4 2 3 4 2 5 22 4 2 2 4 4 4 2 22 4 2 2 2 4 4 4 22 2 2 4 4 4 4 2 22 112 
42 4 2 3 5 5 4 4 27 2 2 3 3 2 2 2 16 2 4 4 3 5 4 4 26 4 4 4 5 5 5 5 32 4 4 4 4 5 5 5 31 132 
43 1 1 2 2 5 5 2 18 4 3 4 4 4 3 1 23 5 3 5 3 5 4 4 29 4 4 4 4 4 4 5 29 5 3 5 5 5 5 5 33 132 
44 2 2 2 4 4 4 3 21 4 4 4 4 4 2 4 26 4 4 4 3 4 2 3 24 2 3 5 4 4 4 5 27 3 4 5 4 4 4 4 28 126 
45 3 4 2 2 4 1 3 19 2 2 3 2 2 2 3 16 1 2 3 3 3 2 3 17 5 3 3 3 3 5 3 25 3 4 5 4 4 5 5 30 107 
46 2 2 2 4 4 4 4 22 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 134 
47 4 5 4 5 5 5 4 32 5 4 5 5 4 5 4 32 5 5 4 4 3 4 4 29 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 149 
48 4 3 3 2 3 3 3 21 4 4 4 4 5 3 4 28 5 4 4 4 5 4 5 31 5 5 5 4 5 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35 149 
49 3 4 3 4 2 2 2 20 4 1 3 4 4 2 3 21 4 2 5 3 3 4 3 24 2 4 3 3 4 4 4 24 3 2 4 4 4 4 4 25 114 
50 1 1 1 1 3 1 1 9 1 2 2 1 1 2 1 10 2 1 1 1 2 1 2 10 2 1 2 2 2 2 2 13 2 2 2 2 2 1 2 13 55 
51 1 1 1 2 2 2 2 11 2 1 2 2 2 2 1 12 1 1 1 1 2 1 1 8 2 2 1 1 2 1 1 10 1 3 2 4 2 3 4 19 60 
52 2 2 2 2 2 2 1 13 2 2 2 2 2 1 2 13 2 2 2 2 1 2 2 13 2 2 1 1 2 1 2 11 1 1 2 1 2 2 1 10 58 
53 1 1 1 1 1 2 1 8 2 2 1 2 2 2 2 13 3 2 1 1 1 1 1 10 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 1 1 7 45 
54 5 5 5 5 5 4 5 34 4 5 5 4 5 5 5 33 5 5 4 4 5 5 4 32 4 4 4 5 4 5 4 30 4 4 4 5 5 5 5 32 161 
55 4 5 5 4 4 3 4 29 4 3 4 4 5 5 5 30 4 4 4 4 4 5 4 29 5 5 4 4 4 5 5 32 5 5 5 5 4 4 5 33 153 
56 2 2 2 2 2 2 2 14 1 2 2 1 2 2 2 12 2 2 2 2 2 3 3 16 3 3 3 3 3 3 3 21 2 4 3 3 3 3 4 22 145 
57 4 2 4 4 2 2 4 22 2 1 3 3 2 4 1 16 2 4 2 4 4 2 2 20 2 2 2 2 4 2 3 17 2 4 4 4 4 4 4 26 101 
58 2 3 4 4 4 3 4 24 2 2 2 2 3 3 2 16 2 3 2 3 2 2 2 16 2 2 2 2 3 2 2 15 2 2 2 3 2 2 3 16 87 
59 3 3 2 3 4 4 3 22 3 3 3 3 3 2 3 20 3 2 3 2 2 3 3 18 2 2 4 3 3 3 3 20 3 3 3 3 3 2 3 20 100 
60 3 3 4 4 4 2 3 23 4 4 4 4 4 4 4 28 4 3 3 3 4 4 4 25 4 4 4 4 3 3 4 26 2 3 4 2 4 4 3 22 124 
61 5 5 5 5 4 4 5 33 4 4 4 5 4 5 4 30 3 3 4 5 5 2 5 27 5 5 5 5 4 4 5 33 5 4 5 5 5 5 5 34 157 
62 2 2 3 3 2 4 3 19 2 3 3 4 5 5 3 25 1 4 4 4 4 3 3 23 3 2 2 2 3 3 3 18 2 3 4 4 3 3 3 22 107 
63 4 3 3 3 4 4 5 26 3 3 2 4 3 3 3 21 3 2 3 3 4 3 4 22 4 4 4 4 3 3 5 27 3 4 4 4 4 4 3 26 122 
64 3 1 2 2 1 4 2 15 4 5 4 4 4 4 4 29 2 5 1 4 5 4 1 22 3 1 1 1 1 3 2 12 3 4 1 3 3 1 5 20 98 
65 2 2 2 2 2 1 2 13 1 2 2 2 2 2 1 12 2 2 2 2 3 2 2 15 3 3 2 3 3 2 2 18 2 2 2 2 2 3 3 16 74 
66 3 1 5 4 3 5 5 26 4 3 4 4 4 4 4 27 3 5 3 4 4 4 5 28 4 5 5 5 4 5 4 32 5 4 5 3 5 5 4 31 144 
67 3 2 2 2 2 2 4 17 2 4 2 2 2 2 4 18 2 2 2 2 2 2 2 14 2 3 3 5 5 5 2 25 2 2 2 2 2 2 3 15 89 
68 3 4 3 5 4 4 4 27 4 4 5 5 5 5 5 33 3 5 5 5 5 4 5 32 4 5 4 5 4 4 4 30 4 4 5 4 4 5 5 31 153 
69 4 4 4 4 4 4 3 27 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 139 
70 2 2 2 2 2 2 2 14 1 2 2 2 2 2 2 13 3 3 3 2 3 3 2 19 2 2 3 3 3 3 3 19 3 2 3 2 3 2 2 17 81 




72 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 140 
73 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 5 5 5 4 4 32 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 172 
74 4 5 5 5 4 5 5 33 5 4 4 5 4 4 5 31 3 3 3 5 5 5 5 29 4 5 5 5 5 5 5 34 3 5 4 5 5 5 5 32 159 
75 5 4 4 4 5 5 5 32 5 5 5 1 5 5 5 31 5 5 5 5 5 5 4 34 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 5 5 5 34 166 
76 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 5 5 4 3 4 29 4 4 4 4 5 4 5 30 4 4 4 4 4 4 5 29 5 4 4 4 5 5 5 32 148 
77 4 3 3 3 3 4 3 23 3 4 4 4 4 4 4 27 3 4 3 3 3 4 4 24 4 4 4 3 3 4 4 26 3 3 3 3 4 4 4 24 124 
78 5 4 4 5 5 5 5 33 4 5 5 5 2 4 5 30 5 5 4 5 5 4 5 33 4 5 4 5 4 5 5 32 4 3 4 4 4 4 5 28 156 
79 4 5 4 4 4 4 3 28 4 3 4 4 3 4 4 26 4 4 4 4 4 4 5 29 4 4 4 4 4 5 5 30 5 4 4 4 5 5 5 32 145 
80 1 1 1 1 5 1 1 11 3 3 1 3 3 2 2 17 4 1 4 1 5 1 1 17 3 5 1 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 56 
81 4 4 4 4 5 5 5 31 4 2 3 4 5 4 3 25 4 4 4 3 4 4 5 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 3 4 4 5 5 5 30 102 
82 4 5 4 4 5 4 5 31 5 5 4 5 5 5 4 33 5 4 5 5 5 4 5 33 4 5 5 5 5 5 5 34 5 4 4 4 5 5 5 32 163 
83 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 5 5 5 34 5 4 4 5 5 5 5 33 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 5 5 5 5 5 34 171 
84 4 2 2 3 4 4 3 22 1 4 3 4 2 2 3 19 4 4 3 2 3 3 4 23 2 4 3 4 4 3 4 24 4 3 4 4 4 4 4 27 115 
85 2 2 2 4 2 3 4 19 2 4 4 3 4 4 4 25 4 4 2 2 4 4 4 24 4 4 2 4 4 3 4 25 4 3 4 3 4 4 4 26 119 
86 3 4 4 5 5 5 5 31 4 3 4 5 5 4 5 30 3 4 4 4 4 4 5 28 5 5 4 5 5 5 5 34 4 4 5 4 4 5 5 31 154 
87 4 5 4 5 5 5 5 33 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 5 5 5 34 4 5 5 5 5 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35 171 
88 5 5 5 5 5 5 5 35 3 5 5 5 5 5 5 33 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 173 
89 4 4 4 4 5 5 4 30 4 3 4 3 4 4 4 26 3 4 4 3 3 4 3 24 4 3 5 3 3 4 4 26 4 3 4 5 4 3 5 28 134 
90 3 4 3 3 5 5 4 27 3 3 3 4 1 4 3 21 3 4 4 3 3 3 5 25 2 4 5 3 5 3 5 27 2 2 3 4 4 5 1 21 121 
91 3 2 2 5 4 1 2 19 2 2 2 2 2 1 1 12 2 1 4 4 3 4 4 22 2 4 4 4 3 3 4 24 1 3 3 1 1 4 1 14 55 
92 2 1 3 4 4 4 2 20 3 2 1 4 2 3 1 16 4 2 3 3 3 3 4 22 4 4 3 3 4 4 4 26 3 3 4 2 1 4 1 18 43 
93 2 3 3 2 3 2 2 17 4 1 3 3 4 4 3 22 3 3 2 1 2 4 4 19 4 4 3 4 4 4 3 26 4 3 3 3 2 5 3 23 55 
94 3 3 2 3 4 4 2 21 4 3 3 4 4 4 3 25 4 4 4 4 3 4 4 27 4 4 3 5 3 4 4 27 3 4 4 4 3 4 3 25 125 
95 2 3 2 3 2 3 2 17 4 4 4 4 4 4 3 27 4 4 4 4 3 4 4 27 4 4 4 4 4 4 4 28 4 3 4 3 4 3 4 25 124 
96 4 3 4 3 4 3 3 24 3 4 4 4 4 4 4 27 4 3 4 3 4 4 4 26 4 3 3 4 4 4 4 26 4 3 4 4 3 4 4 26 129 
97 1 2 2 3 4 4 2 18 4 2 2 4 1 2 2 17 2 3 3 2 4 4 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 1 2 2 2 2 2 2 13 90 
98 1 1 1 2 2 2 2 11 2 2 2 2 2 2 2 14 3 3 3 3 3 4 3 22 3 3 3 3 3 3 3 21 1 2 2 2 2 2 2 13 81 
99 2 4 3 3 4 4 3 23 3 3 4 2 4 3 3 22 4 3 3 3 4 3 4 24 4 4 4 3 4 4 4 27 4 3 3 4 4 4 3 25 121 
100 3 4 2 3 3 3 3 21 4 4 4 3 2 3 4 24 4 4 4 4 4 4 4 28 3 4 3 4 4 5 5 28 4 4 3 4 4 4 2 25 126 
101 2 3 3 3 3 2 3 19 3 3 3 2 3 3 3 20 3 2 2 3 3 2 2 17 3 2 2 3 2 2 3 17 2 3 3 2 3 2 3 18 91 
102 2 1 1 5 4 1 2 16 2 2 1 4 2 2 1 14 2 1 4 4 1 4 4 20 2 4 4 1 4 4 4 23 1 3 3 1 1 4 1 14 87 
103 4 4 5 5 4 5 4 31 5 4 5 4 5 5 5 33 4 4 5 4 3 4 5 29 4 5 5 5 5 5 5 34 5 4 5 4 5 5 5 33 160 
104 2 3 3 4 4 3 4 23 4 3 4 5 4 4 4 28 5 4 4 4 4 4 5 30 4 4 5 4 5 4 5 31 3 5 5 3 4 3 2 25 137 
105 1 1 1 1 2 1 2 9 1 1 1 1 1 1 1 7 2 1 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 1 1 7 38 
106 2 4 2 2 5 4 5 24 5 1 5 4 4 5 5 29 5 5 5 4 3 5 5 32 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 5 5 5 5 5 34 154 
107 2 1 1 2 4 4 2 16 4 2 3 2 4 4 2 21 4 3 5 4 5 3 5 29 5 5 5 5 5 4 5 34 5 4 4 4 5 5 4 31 56 
108 2 1 1 2 4 4 2 16 1 2 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 3 3 21 5 4 4 5 4 4 5 31 5 4 4 4 5 5 4 31 50 




110 4 2 2 4 4 4 4 24 3 2 4 3 2 4 4 22 4 3 4 4 4 4 5 28 4 4 4 5 4 5 4 30 3 3 4 2 4 4 4 24 128 
111 2 2 4 4 3 5 4 24 2 4 2 3 4 2 5 22 4 2 2 4 4 4 2 22 4 2 2 2 4 4 4 22 2 2 4 4 4 4 2 22 112 
112 4 2 3 5 5 4 4 27 2 2 3 3 2 2 2 16 2 4 4 3 5 4 4 26 4 4 4 5 5 5 5 32 4 4 4 4 5 5 5 31 132 
113 1 1 2 2 5 5 2 18 4 3 4 4 4 3 1 23 5 3 5 3 5 4 4 29 4 4 4 4 4 4 5 29 5 3 5 5 5 5 5 33 132 
114 2 2 2 4 4 4 3 21 4 4 4 4 4 2 4 26 4 4 4 3 4 2 3 24 2 3 5 4 4 4 5 27 3 4 5 4 4 4 4 28 126 
115 3 4 2 2 4 1 3 19 2 2 3 2 2 2 3 16 1 2 3 3 3 2 3 17 5 3 3 3 3 5 3 25 3 4 5 4 4 5 5 30 107 
116 2 2 2 4 4 4 4 22 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 134 
117 4 5 4 5 5 5 4 32 5 4 5 5 4 5 4 32 5 5 4 4 3 4 4 29 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 149 
118 4 3 3 2 3 3 3 21 4 4 4 4 5 3 4 28 5 4 4 4 5 4 5 31 5 5 5 4 5 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35 149 
119 3 4 3 4 2 2 2 20 4 1 3 4 4 2 3 21 4 2 5 3 3 4 3 24 2 4 3 3 4 4 4 24 3 2 4 4 4 4 4 25 114 
120 2 4 4 2 3 4 4 23 4 2 2 3 4 2 4 21 3 3 5 4 2 4 5 26 2 4 5 5 5 4 4 29 2 2 4 2 3 5 4 22 55 
121 1 1 1 5 5 5 1 19 3 2 5 4 4 1 4 23 4 5 1 5 4 5 4 28 5 4 3 2 3 3 3 23 1 3 5 4 1 5 4 23 60 
122 4 4 4 4 4 4 4 28 4 5 3 4 5 5 5 31 5 1 4 5 5 4 3 27 4 5 4 5 4 5 5 32 4 4 4 1 4 5 4 26 58 
123 1 1 1 1 1 2 1 8 2 2 1 2 2 2 2 13 3 2 1 1 1 1 1 10 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 1 1 7 45 
124 5 5 5 5 5 4 5 34 4 5 5 4 5 5 5 33 5 5 4 4 5 5 4 32 4 4 4 5 4 5 4 30 4 4 4 5 5 5 5 32 161 
125 4 5 5 4 4 3 4 29 4 3 4 4 5 5 5 30 4 4 4 4 4 5 4 29 5 5 4 4 4 5 5 32 5 5 5 5 4 4 5 33 153 
126 2 2 2 2 2 2 2 14 1 2 2 1 2 2 2 12 2 2 2 2 2 3 3 16 3 3 3 3 3 3 3 21 2 4 3 3 3 3 4 22 145 
127 4 2 4 4 2 2 4 22 2 1 3 3 2 4 1 16 2 4 2 4 4 2 2 20 2 2 2 2 4 2 3 17 2 4 4 4 4 4 4 26 101 
128 2 3 4 4 4 3 4 24 2 2 2 2 3 3 2 16 2 3 2 3 2 2 2 16 2 2 2 2 3 2 2 15 2 2 2 3 2 2 3 16 87 
129 3 3 2 3 4 4 3 22 3 3 3 3 3 2 3 20 3 2 3 2 2 3 3 18 2 2 4 3 3 3 3 20 3 3 3 3 3 2 3 20 100 
130 3 3 4 4 4 2 3 23 4 4 4 4 4 4 4 28 4 3 3 3 4 4 4 25 4 4 4 4 3 3 4 26 2 3 4 2 4 4 3 22 124 
131 5 5 5 5 4 4 5 33 4 4 4 5 4 5 4 30 3 3 4 5 5 2 5 27 5 5 5 5 4 4 5 33 5 4 5 5 5 5 5 34 157 
132 2 2 3 3 2 4 3 19 2 3 3 4 5 5 3 25 1 4 4 4 4 3 3 23 3 2 2 2 3 3 3 18 2 3 4 4 3 3 3 22 107 
133 4 3 3 3 4 4 5 26 3 3 2 4 3 3 3 21 3 2 3 3 4 3 4 22 4 4 4 4 3 3 5 27 3 4 4 4 4 4 3 26 122 
134 3 1 2 2 1 4 2 15 4 5 4 4 4 4 4 29 2 5 1 4 5 4 1 22 3 1 1 1 1 3 2 12 3 4 1 3 3 1 5 20 98 
135 4 4 4 4 2 4 4 26 4 4 4 3 3 4 4 26 4 4 4 4 4 3 4 27 4 4 4 4 4 4 4 28 3 5 4 4 4 4 4 28 74 
136 3 1 5 4 3 5 5 26 4 3 4 4 4 4 4 27 3 5 3 4 4 4 5 28 4 5 5 5 4 5 4 32 5 4 5 3 5 5 4 31 144 
137 4 5 3 4 5 5 4 30 5 4 4 5 5 4 4 31 3 5 5 4 5 4 5 31 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 4 4 5 5 4 30 89 
138 3 4 3 5 4 4 4 27 4 4 5 5 5 5 5 33 3 5 5 5 5 4 5 32 4 5 4 5 4 4 4 30 4 4 5 4 4 5 5 31 153 
139 4 4 4 4 4 4 3 27 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 139 
140 3 4 4 3 4 4 4 26 4 4 4 3 3 4 3 25 4 3 3 4 4 3 4 25 3 3 3 3 3 4 4 23 3 3 3 3 3 4 4 23 81 
141 4 5 4 4 2 4 1 24 4 1 3 4 4 4 4 24 1 3 4 3 4 4 4 23 5 5 4 4 4 3 5 30 4 4 4 5 4 5 4 30 131 
142 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 140 
143 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 5 5 5 4 4 32 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 172 
144 4 5 5 5 4 5 5 33 5 4 4 5 4 4 5 31 3 3 3 5 5 5 5 29 4 5 5 5 5 5 5 34 3 5 4 5 5 5 5 32 159 
145 5 4 4 4 5 5 5 32 5 5 5 1 5 5 5 31 5 5 5 5 5 5 4 34 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 5 5 5 34 166 
146 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 5 5 4 3 4 29 4 4 4 4 5 4 5 30 4 4 4 4 4 4 5 29 5 4 4 4 5 5 5 32 148 




148 5 4 4 5 5 5 5 33 4 5 5 5 2 4 5 30 5 5 4 5 5 4 5 33 4 5 4 5 4 5 5 32 4 3 4 4 4 4 5 28 156 
149 4 5 4 4 4 4 3 28 4 3 4 4 3 4 4 26 4 4 4 4 4 4 5 29 4 4 4 4 4 5 5 30 5 4 4 4 5 5 5 32 145 
150 1 1 1 1 5 1 1 11 3 3 1 3 3 2 2 17 4 1 4 1 5 1 1 17 3 5 1 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 56 
151 4 4 4 4 5 5 5 31 4 2 3 4 5 4 3 25 4 4 4 3 4 4 5 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 3 4 4 5 5 5 30 102 
152 4 5 4 4 5 4 5 31 5 5 4 5 5 5 4 33 5 4 5 5 5 4 5 33 4 5 5 5 5 5 5 34 5 4 4 4 5 5 5 32 163 
153 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 5 5 5 34 5 4 4 5 5 5 5 33 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 5 5 5 5 5 34 171 
154 4 2 2 3 4 4 3 22 1 4 3 4 2 2 3 19 4 4 3 2 3 3 4 23 2 4 3 4 4 3 4 24 4 3 4 4 4 4 4 27 115 
155 2 2 2 4 2 3 4 19 2 4 4 3 4 4 4 25 4 4 2 2 4 4 4 24 4 4 2 4 4 3 4 25 4 3 4 3 4 4 4 26 119 
156 3 4 4 5 5 5 5 31 4 3 4 5 5 4 5 30 3 4 4 4 4 4 5 28 5 5 4 5 5 5 5 34 4 4 5 4 4 5 5 31 154 











Gestión pedagógica y calidad del servicio educativo según docentes de las 
instituciones educativas de la red 16 Lurigancho - 2018 
 
2. Autora 




El objetivo determinar la relación entre la gestión pedagógica y la calidad de 
servicio educativo, siendo un problema que es dejado de lado por las autoridades 
educativas, y falta de aceptación de los estudiantes; y surge como respuesta a 
la problemática de las Instituciónes educativas de la red 16 de Lurigancho.  
 
La investigación obedece a un enfoque cuantitativo, tipo básico y diseño 
no experimental, correlacional de corte transversal, habiéndose utilizado 
cuestionarios como instrumentos de recolección de datos que se aplicó a una 
muestra de 157 docente de la Institución Educativas de la Red 16 y utilizó el 
coeficiente rho de Spearman para la contrastación de la hipótesis. 
 
Luego de haber realizado la descripción y discusión de resultados, 
mediante la correlación de Spearman, se llegó a la siguiente conclusión: Se 
determinó que existe una relación positiva y moderada entre la gestión 
pedagógica y la calidad de servicio educativo según docentes de las Instituciones 
Educativas de la Red 16 Lurigancho – 2018; habiéndose obtenido un coreficiente 
de correlación de Spearman igual a 0,693 y un nivel de significancia igual a 
0,000. 
 
4. Palabras clave 





The objective was to determine the relationship between pedagogical 
management and the quality of educational service, being a problem that is left 
aside by the educational authorities, and lack of acceptance of the students; and 
arises as a response to the problem of the educational institution described. 
 
The research is based on a quantitative approach, basic type and non-
experimental, cross-sectional correlational design, using questionnaires as data 
collection instruments that were applied to a sample of 157 teachers from the 
Educational Institution of Network 16 and used the coefficient Spearman rho for 
the testing of the hypothesis. 
 
After having made the description and discussion of results, through the 
Spearman correlation, the following conclusion was reached: It was determined 
that there is a positive and moderate relationship between pedagogical 
management and the quality of educational service according to teachers of the 
Educational Institutions of Network 16 Lurigancho - 2018; having obtained a 
correlation correlation of Spearman equal to 0.693 and a level of significance 
equal to 0.000 
 
6. Keywords 
Pedagogical management, quality, educational service. 
 
7. Introducción 
En las Instituciones Educativas de la Red N° 16, se observa que en los 
últimos años, las autoridades educativas no le brindan la importancia a la gestión 
pedagógica, ya que las dichas autoridades (directores) encargados son 
cambiados de manera periódica, y no tienen interés en la aplicación adecuada 
del currículo nacional, acorde con las necesidades de las instituciones 
educativas; es decir, promover y fomentar una adecuada diversificación 
curricular, donde participen los docentes de manera activa, y se inserte en el PEI 
y PCIE; así como tenga una relación  directa con los documentos normativos; 




motivadoras del aprendizaje; de la misma manera, se percibe que los docentes 
no sienten disposición en el cumplimiento de sus funciones, consideran que las 
condiciones laborales son insuficientes, reclaman el reconocimiento de su 
trabajo docente de parte de las autoridades; así como la insatisfacción por la 
compensación económica que reciben del parte del Estado por la labor realizada; 
ello se evidencia en los puntos que señalan en sus pliegos de lucha y en  los 
informes de Gestión Anual (IGA)  presentados al finalizar el año lectivo  2017 al 
Área de Planificación y Presupuesto de la UGEL N° 06 , donde se evidencia que 
el 95 % de instituciones educativas tiene dificultades en la planificación curricular 
debido ello a la reciente aprobación del Curriculo Nacional de la Educación 
Básica (CNEB), el 41% en la elaboración de instrumentos de evaluación, 70 % 
de Instituciones requieren de renovar mobiliario, 52% requieren renovar sus 
materiales de trabajo de aula, etc. 
 
Mora (1999) definió a la gestión como “un conjunto de diligencias que se 
realizan para desarrollar un proceso o para lograr un producto determinado” (p. 
19). Asimismo, Drucker (1999), considera que “la gestión se encuentra 
actualmente en un período de transformación” (p. 56). Las instituciones 
modernas deben organizarse de tal manera que puedan estar  expuestas a 
cambios permanentes; en la búsqueda del mejoramiento continuo de la 
organización y del servico que presta: asimismo, la institución debe aprender a 
potenciar su conocimiento, aplicando conocimientos y desarrollando productos 
uno tras otro. 
 
Para Pacheco (1993), es una estrategia que impacta en la calidad del 
sistema de enseñanza, está en función del rol de la institución educativa, ya sea 
a nivel local, regional o nacional, incorporando, propiciamdo y desarrollndor 
acciones que tiendan al mejoramiento de la práctica educativa vigente. 
 
Así, para el Ministerio de Educación (2016), la educación estaría 
representando acorde a las necesidades de la sociedad, con un maestro que  
garantice obligaciones con respecto a la calidad del proceso pedagógico, de 




mínimo ético que induzca a no dañar al prójimo y esforzarse a enrumbar al país 
en el mejoramiento de la calidad educativa, con acciones como: capacitar a 
profesores; conectividad, es decir, avanzar en la masificación del uso del Internet 
como soporte de la revolución educativa, con una evaluación permanente de 
docentes, estudiantes, e instituciones educativas. 
 
Ministerio de Educación (2010), presentó las siguientes categorías en la 
gestión pedagógica: 
De acuerdo al Ministerio de Educación, (2010) la planificación curricular 
es el “proceso de previsión de las acciones que deberán realizarse en la 
institución educativa con la finalidad de vivir, construir e interiorizar en 
experiencias de aprendizaje deseables en los estudiantes” (p. 32). 
 
Según al Ministerio de Educación (2010), las estrategias metodológicas 
“son los modos ordenados o maneras sincronizadas en que los facilitadores 
llevarán a la práctica su labor de enseñanza y acompañarán al participante 
facilitando sus procesos de aprendizaje (p. 53). 
 
Para el Ministerio de Educación (2010), son los recursos y materiales son 
“aquellos materiales y equipos que nos ayudan a presentar y desarrollar los 
contenidos y a que los/as alumnos/as trabajen con ellos para la construcción de 
los aprendizajes” (p. 63). 
 
El Ministerio de Educación (2010) señaló que la evaluación es un proceso 
permanente donde el docente observa, recoge, describe, analiza, explica, toda 
información relevante acerca de la posibilidad, necesidad, logro del estudiante; 
para una mejor reflexión, valoración, toma de decisiones óptimas y se logre la 
mejora del proceso enseñanza-aprendizaje. 
.   
En los objetivos de Desarrollo del Milenio, creados por la Organización de 
las Naciones Unidas (ONU) para reducir la pobreza mundial a la mitad para el 
año 2015, se contempla lograr la enseñanza primaria universal y se señala que 




es conocido por 190 países que integran la ONU, entre ellos Perú. El país no 
puede estar al margen de este tema, que representa un reto más para la 
educación; el Modelo que aquí se presenta pretende aportar elementos para 
coadyuvar en su cumplimiento. La reflexión teórica sobre calidad educativa es 
muy extensa y, evidentemente, responde a las peculiaridades de cada sistema 
educativo y a sus concepciones ideológicas; mucho se ha discutido sobre cómo 
mejorar la calidad de la educación, sin embargo, al no contar con una definición 
clara de este concepto se sigue promoviendo el debate por la calidad educativa.  
 
La Organización de Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia y la 
Cultura (UNESCO): La calidad de la educación en tanto derecho fundamental, 
además de ser eficaz y eficiente, debe respetar los derechos de todas las 
personas, ser relevante, pertinente y equitativa. Ejercer el derecho a la 
educación, es esencial para desarrollar la personalidad e implementar los otros 
derechos- 
 
Kotler y Armstrong (2007) señalaron que “un servicio es cualquier acto o 
desempeño que una persona ofrece a otra y que en principio es intangible y no 
tiene como resultado la transferencia de la propiedad de nada. La producción del 
mismo podrá estar enlazada o no a la de un bien físico”. (29)  
 
Por otro lado, Stanton, Etzel y Walker (1994) afirmaron que los servicios 
son actividades que se pueden identificar e intangibles que constituyen el 
objetivo principal de una transacción cuyo fin es, la satisfacción de las 
necesidades o deseos del cliente. 
 
Horovitz (1994) consideró que el servicio es el conjunto de prestaciones 
que el cliente espera además del producto o del servicio básico, como 
consecuencia del precio, la imagen y la reputación del mismo.  
 
Zeithaml y Parasuraman (2004) señalaron que, la calidad de servicio: 
Está constituida por todos los atributos o propiedades que lo conforman y 




pero no así la calidad de los servicios debido a sus características de 
intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad. (p. 16).  
 
De acuerdo con este autor, la calidad de servicio educativo, son todos 
aquellos atributos que dan valor a un producto, estos a su vez pueden ser 
medidos de acuerdo a sus características peculiares 
 
Según Zeithaml y Parasuraman (2004), la calidad del servicio educativo, 
presenta las siguientes dimensiones: 
 
Zeithaml y Parasuraman (2004), señalaron que la tangibilidad: 
Es la calidad en los elementos tangibles del servicio significa, por ejemplo, 
preocuparse y cuidar la apariencia de las instalaciones físicas de la 
empresa, así como de los equipos e instrumentos; cuidar la apariencia del 
personal; prestar especial atención a la forma, diseño y calidad de las 
representaciones físicas del servicio y similares (p. 17).   
 
De acuerdo con este autor los elementos que se tienen en cuenta en 
cuanto a los elementos tangibles: La institución debe tener equipamiento 
moderno, sus instalaciones deben de ser atractivas, el personal de servicio y 
administrativo deben de tener orden y limpieza, y su publicidad debe de ser 
visualmente atrayentes.  
 
Asimismo, Ballón (2011) manifestó que los elementos tangibles son: “Los 
aspectos tangibles están referidos a la infraestructura del local, como por ejemplo 
mobiliario, limpieza, equipamiento, horario de atención, etc.” (p. 10). 
 
Por lo tanto, la tangiblidad en la calidad de servicio educativo refiere 
específicamente a la infraestructura, mobiliario y equipos que la institución 
cuenta, así como su higiene y la puntualidad en su atención.  
 
Zeithaml y Parasuraman (2004) señalaron que: La institución que logra un 




consistencia en la confiabilidad de sus prestaciones; entrega el servicio correcto 
desde el primer momento ;cumple siempre las promesas que hace; entrega 
siempre el servicio en las fechas y momentos prometidos; si se equivoca, admite 
su error y hace todo lo que sea necesario (y algo más) para dejar satisfecho al 
cliente. (p. 17). 
 
Este indicador trata de medir la habilidad para desarrollar el servicio 
prometido. Si la institución educativa presta un servicio es eficiente y eficaz se 
consigue aprovechar al máximo el tiempo y los materiales a favor del cliente, 
brindando un servicio de calidad. Es por ello que se considera que la fiabilidad 
se evalúa cuando un servicio se obtiene de manera correcta y sobre todo que 
cumpla las expectativas del cliente y se observe visualmente que cumple la 
función para cual fue diseñado. 
 
Asimismo, Ballón (2011) manifestó que la fiabilidad es: “La fiabilidad está 
referida a la confianza que poseen los usuarios externos respecto a los servicios 
que presta el instituto” (p. 9).  En tal sentido, se puede decir que la fiabilidad es 
el sentimiento de confianza que tienen los padres de familia los estudiantes ante 
la calidad brindada por la institución. 
 
Zeithaml y Parasuraman (2004) manifestaron que: 
Es la capacidad de respuesta significa, por ejemplo, ofrecer un servicio 
rápido; contestar rápidamente las llamadas telefónicas de los clientes; 
flexibilidad para adecuarse a las necesidades de los clientes; enviar de 
inmediato la información solicitada por los clientes; conceder las 
entrevistas en el plazo más breve posible; mantener suficiente personal a 
disposición de los clientes; y similares (p. 18). 
 
Por lo tanto, de acuerdo con esta definición la capacidad de respuesta se 
refiere a la ayuda en las necesidades que pueda tener los clientes en una manera 
eficiente y con prontitud, en este sentido la institución educativa debe de destinar 






Asimismo, Ballón (2011) manifestó que la capacidad de respuesta es: 
“está orientada a medir la flexibilidad de una organización para atender las 
demandas del cliente en términos de prontitud, disposición y cumplimiento” (p. 
11).  
 
De acuerdo con la acepción anterior, refiere que la respuesta en el servicio 
educativo se da cuando responde a las necesidades de los estudiantes o padres 
de una manera rápida, con un cumplimiento eficaz y siempre con disposición. 
 
Zeithaml y Parasuraman (2004), señalaron que la seguridad: 
Es preocuparse por la seguridad física y financiera de los clientes; 
preocuparse por la seguridad de las transacciones y operaciones que se 
realizan con ellos; mantener la confidencialidad de las transacciones; 
cuidar las áreas de la empresa a las que tienen acceso los clientes; 
preocuparse por la seguridad que ofrecen las instalaciones (equipos, 
escaleras mecánicas, pisos mojados, instalaciones eléctricas, etcétera) y 
las representaciones tísicas del servicio (tarjetas de crédito, contratos, 
dinero, talones, etcétera); y similares (p. 19). 
 
Por lo tanto, la seguridad se pude dar mediante el conocimiento de algún 
servicio prestado, también en la forma cortes que nos atiende un empelado y la 
confianza que nos transmite.  
 
Asimismo, Ballón (2011) manifestó que la seguridad, está orientada “a 
percibir de los clientes la comodidad que sienten mientras permanecen en las 
instalaciones del Instituto, por lo tanto, es importante el otorgar un trato amable, 
el respeto a privacidad, realizar gestiones y las explicaciones que se brinden 
acerca de los procedimientos y análisis solicitados” (p. 12). 
 
En este sentido, la seguridad en la calidad de servicio en la institución 




ya sean las instalaciones, con total amabilidad, con privacidad y sobre todo 
realizar sus gestiones con los procedimientos indicados.  
 
Para Zeithaml y Parasuraman (2004), empatía: 
Es la capacidad de entender los pensamientos y emociones ajenas, de 
ponerse en el lugar de las demás y compartir sus sentimientos. No es 
necesario pasar por iguales vivencias para interpretar mejor a los que nos 
rodean, sino ser capaces de captar los mensajes verbales y no verbales 




La investigación está basada en el enfoque cuantitativo ya que se centra en una 
investigación social. Según Hernández, Fernández y Batista (2010) dijeron que 
usa la recolección de datos para probar hipótesis, con base en la medición 
numérica y el análisis estadístico, para establecer patrones de comportamiento 
y probar teorías. 
 
El método que se utilizó fue el hipotético-deductivo, que según Tamayo y 
Tamayo (2007), consiste en la proposición de hipótesis como consecuencia de 
sus inferencias del conjunto de datos empíricos o de principios y leyes más 
generales. En el primer caso, se llega a la hipótesis mediante procedimientos 
inductivos y en segundo caso mediante procedimientos deductivos. 
 
El tipo de estudio es básico, que según Carrasco (2009), no tiene 
propósitos aplicativos inmediatos, pues sólo busca ampliar y profundizar el 
caudal de conocimientos científicos existentes acerca de la realidad. Su objeto 
de estudio lo constituyen las teorías científicas, las mismas que las analiza para 
perfeccionar sus contenidos 
 
Se realizó un diseño no experimental, correlacional, de corte transversal; 
porque no existe manipulación de variables, mide el grado de relación que existe 




que existe entre la variable gestión pedagógica y calidad del servicio educativo, 
y la recolección de datos se realizó en un solo momento.  
 
La población estará constituida por todos los docentes de las 16 
instituciones educativas de educación inicial, primaria y secundaria  que 
corresponden a lla Red 16  del distrito de Lurigancho considerando que en su 
conjunto son 266 docentes. 
 





𝑒2 (𝑁 − 1) + 𝑍2𝑝𝑞
 
 
El muestreo empleado fue probabilístico, aleatorio simple. En total se 
prevé evaluar a 157 docentes. 
 
Se utilizó la técnica de la encuesta, que según Cook (2004), “es una 
técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones 
impersonales interesan al investigador” (p. 74), que implica el recojo de datos de 
manera individual.  
 
Se utilizó un cuestionario según Summers (1992), “que mide actitudes o 
predisposiciones individuales en contextos sociales particulares” (p. 158). Se le 
conoce como escala sumada debido a que la puntuación de cada unidad de 




La gestión pedagógica se relaciona directamente con la calidad de servicio 
educativo, según el coeficiente de correlación de Spearman, se obtiene un rho= 




nivel de significancia real menor que el nivel de significancia teórico p= ,000< 
,05. 
La gestión pedagógica se relaciona directamente con la dimensión 
tangibilidad, según el coeficiente de correlación de Spearman, se obtiene un rho= 
,587, lo que indica que existe una moderada relación entre las variables; con un 
nivel de significancia real menor que el nivel de significancia teórico p= ,000< 
,0,05. 
La gestión pedagógica se relaciona directamente con la dimensión 
fiabilidad, según el coeficiente de correlación de Spearman, se obtiene un rho= 
,488, lo que indica que existe una moderada relación entre las variables; con un 
nivel de significancia real menor que el nivel de significancia teórico p= ,000< 
,05. 
La gestión pedagógica se relaciona directamente con la dimensión 
capacidad de respuesta, según el coeficiente de correlación de Spearman, se 
obtiene un rho= ,441, lo que indica que existe una moderada relación entre las 
variables; con un nivel de significancia real menor que el nivel de significancia 
teórico p= ,000< ,05. 
La gestión pedagógica se relaciona directamente con la dimensión 
seguridad, según el coeficiente de correlación de Spearman, se obtiene un rho= 
,447, lo que indica que existe una moderada relación entre las variables; con un 
nivel de significancia real menor que el nivel de significancia teórico p= ,000< 
,05. 
La gestión pedagógica se relaciona directamente con la dimensión 
empatía, según el coeficiente de correlación de Spearman, se obtiene un rho= 
,558, lo que indica que existe una moderada relación entre las variables; con un 




Con respecto a la hipótesis general, la gestión pedagógica se relaciona 
directamente con la calidad de servicio educativo, según el coeficiente de 
correlación de Spearman, se obtiene un rho= ,693, y tiene semejanza con el 




entre las variables de la gestión pedagógica y calidad de aprendizaje en las 
unidades de gestión educativa local de San Román y Azángaro;  la investigación 
de Tafur (2014) que concluye: la gestión pedagógica se relaciona directamente 
con la calidad de servicio educativo en la Institución Educativa 3056 Gran 
Bretaña de Independencia y se consolida la teoría de Adelli (2004) sobre el 
modelo de gerencia de la calidad educativa, que propone que la gestión de la 
institución educativa llegue a los ámbitos de una calidad total. 
 
 También con respecto a la hipótesis específica 1, la gestión pedagógica 
se relaciona directamente con la dimensión tangibilidad, según el coeficiente de 
correlación de Spearman, se obtiene un rho= ,587 y tiene semejanza con el 
estudio de Tafur (2014) que concluye: Existe relación directa entre la gestión 
pedagógica y la dimensión tangibilidad en la Institución  Educativa 3056 Gran 
Bretaña de Independencia, y se valida en el planteamiento teórico de Zeithaml y 
Parasuraman (2004), que concluyó que se debe tener en cuenta en cuanto a los 
elementos tangibles: La institución debe tener equipamiento moderno, sus 
instalaciones deben de ser atractivas, el personal de servicio y administrativo 
deben de tener orden y limpieza, y su publicidad debe de ser visualmente 
atrayentes. 
 
 Con respecto a la hipótesis específica 2, la gestión pedagógica se 
relaciona directamente con la dimensión fiabilidad, según el coeficiente de 
correlación de Spearman, se obtiene un rho= ,488¸y tiene semejanza con la 
investigación realizada por estudio de Tafur (2014) que concluye: Existe relación 
directa entre la gestión pedagógica y la dimensión fiabilidad en la Institución 
Educativa 3056 Gran Bretaña de Independencia; y se se valida en el 
planteamiento teórico de Zeithaml y Parasuraman (2004) que señalaron que si 
la institución educativa presta un servicio que es eficiente y eficaz se consigue 
aprovechar al máximo el tiempo y los materiales a favor del cliente, brindando un 
servicio de calidad. 
 
 Asimismo, con respecto a la hipótesis específica 3, la gestión pedagógica 




coeficiente de correlación de Spearman, se obtiene un rho= ,441; y tiene relación 
con los resultados del estudio de Tafur (2014) que concluye: Existe relación 
directa entre la gestión pedagógica y la dimensión capacidad de respuesta en la 
Institución Educativa 3056 Gran Bretaña de Independencia; y se valida cpon lo 
planteado por Zeithaml y Parasuraman (2004) donde la capacidad de respuesta 
está referida a la ayuda en las necesidades que pueda tener los clientes en una 
manera eficiente y con prontitud, en este sentido la institución educativa debe de 
destinar personal pertinente para cumplir con esta dimensión en la calidad de 
servicio educativo.  
 
 De la misma manera, con respeto a la hipótesios específica 4, la gestión 
pedagógica se relaciona directamente con la dimensión seguridad, según el 
coeficiente de correlación de Spearman, se obtiene un rho= ,447; y tiene 
semejanza con la investigación de Tafur (2014) que concluye: Existe relación 
directa entrela gestión pedagógica y la dimensión seguridad en la Educativa 
Educativa 3056 Gran Bretaña de Independencia; y se convalida con lo planteado 
por Zeithaml y Parasuraman (2004) que señalaron que la seguridad se pude dar 
mediante el conocimiento de algún servicio prestado, también en la forma cortes 
que nos atiende un empelado y la confianza que nos transmite. 
 
 Finalmente, con respecto ala hipótesis específica 5, la gestión pedagógica 
se relaciona directamente con la dimensión empatía, según el coeficiente de 
correlación de Spearman, se obtiene un rho= ,558; y tiene semejanza con el 
estudio de Tafur (2014) que concluye: Existe relación directa entrela gestión 
pedagógica y la dimensión empatía en la Educativa Educativa 3056 Gran 
Bretaña de Independencia; asimismo con lo propuesto por Zeithaml y 
Parasuraman (2004), que señalaron que la empatía se refiere a las capacidades 
de la institución educativa para vincularse con sus clientes, de manera amigable 
y respetuosa utilizando, resaltando el valor humano y los servicios brindados. 
 
11. Conclusiones 
Se determinó que existe una relación positiva y moderada entre la gestión 




Educativas de la Red 16 Lurigancho – 2018; habiéndose obtenido un coreficiente 
de correlación de Spearman igual a 0,693 y un nivel de significancia igual a 
0,000. 
 
Se determinó que existe una relación positiva y moderada entre la gestión 
pedagógica y la dimensión tangibilidad según docentes de las Instituciones 
Educativas de la Red 16 Lurigancho, 2018; habiéndose obtenido un coreficiente 
de correlación de Spearman igual a 0,587 y un nivel de significancia igual a 
0,000. 
 
Se determinó que existe una relación positiva y moderada entre la gestión 
pedagógica y la dimensión fiabilidad según docentes de las Instituciones 
Educativas de la Red 16 Lurigancho, 2018; habiéndose obtenido un coreficiente 
de correlación de Spearman igual a 0,488 y un nivel de significancia igual a 
0,000. 
 
Se determinó que existe una relación positiva y moderada entre la gestión 
pedagógica y la dimensión capacidad de respuesta según docentes de las 
Instituciones Educativas de la Red 16 Lurigancho, 2018; habiéndose obtenido un 
coreficiente de correlación de Spearman igual a 0,441 y un nivel de significancia 
igual a 0,000. 
Se determinó que existe una relación positiva y moderada entre la gestión 
pedagógica y la dimensión seguridad según docentes de las Instituciones 
Educativas de la Red 16 Lurigancho, 2018; habiéndose obtenido un coreficiente 
de correlación de Spearman igual a 0,447 y un nivel de significancia igual a 
0,000. 
 
Se determinó que existe una relación positiva y moderada entre la gestión 
pedagógica y la dimensión empatía según docentes de las Instituciones 
Educativas de la Red 16 Lurigancho, 2018; habiéndose obtenido un coreficiente 
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